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Las empresas familiares son un elemento social y económico creado con el 
fin de lograr objetivos propios, su comportamiento es un sistema determinado 
por su realidad en un conjunto de grupos con intereses personales y 
compuesto por la familia, y adicional a ellos son parte de la empresa los 
proveedores, trabajadores, consumidores, y la sociedad; se desarrollan 
potencialmente como micro, pequeñas, medianas y grandes empresas 
ligadas directamente a la formación y nivel educativo de sus empresarios, 
cuyas características están encaminadas al triunfo gracias a sus aptitudes 
como tenacidad, trabajo duro, capacidad de riesgo y la intuición, razón por la 
que juegan un papel importante en la labor de formación empresarial, misma 
que se realiza con el apoyo de fundaciones de carácter privado y 
gubernamental, que viven permanentemente preocupados por ofrecer 
programas que permitan al empresario un mejor desempeño . 
 
En la actualidad, las empresas familiares son significativas para el desarrollo 
comercial, financiero y laboral, ya que son fundamentales para la sociedad y 
la economía de un país, y porque en el transcurrir histórico son uno de los 
principales agentes de crecimiento y desarrollo de distintas actividades 
productivas y comerciales; una compañía, organización o empresa es un         
elemento que cambia continuamente, razón por la cual la gestión de La 
Empresa Familiar afecta a personas que conforman la familia. 
 
Las sociedades familiares generan empleos, trabajos, bases económicas 
para la sociedad y  mejoras en la calidad de vida de las personas, pero cada 
empresa de familia adquiere una única estructura y tiene sus características 
propias, y problemas comunes, por lo que este estudio, pretende mostrar el 
éxito de tres compañías correspondientes al sector siderúrgico ubicadas en 
las ciudades de Duitama y Sogamoso en el departamento de Boyacá, por su 
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excelente organización interna, conformación y funcionamiento, lo cual las 
coloca en el marco de empresas exitosas que han pasado por más de tres 
generaciones y aún se mantienen y solidifican día tras día, ayudadas no sólo 
por la tecnología, sino también por el soporte y constancia de sus 
propietarios, por prestar un excelente servicio y correcto manejo al cliente 
final. 
 
Este estudio se realizó mediante la recolección de información proporcionada 
por trabajadores, directivos y clientes de las empresas, por medio de 
encuestas que permitieron la clasificación y caracterización de las empresas 
de familia, en las cuales se identificaron aspectos que han incidido en el 
mantenimiento de los empleos generados y la permanencia de las empresas 
















Las empresas familiares en Colombia han venido creciendo 
considerablemente en los diferentes sectores económicos, sin embargo 
muchas de ellas no cuentan con directivos o representantes 
experimentados y como consecuencia se determina el cierre de las 
empresas, finalizando con sus objetivos empresariales; teniendo en 
cuenta estas circunstancias, surge la propuesta  de investigar algunas 
variables de éxito de tres grandes empresas familiares del sector 
siderúrgico de las ciudades de Duitama y Sogamoso en el Departamento 
de Boyacá para identificar como han logrado su posicionamiento y 
reconocimiento como empresas exitosas.  
 
Este proyecto se genera como una herramienta para incentivar la 
creación y desarrollo de empresas familiares a partir del estudio y análisis 
de las variables de éxito desarrolladas a lo largo de los años por las tres 
empresas objeto de estudio. La información y el análisis de los datos 
obtenidos permitirá conocer los principales variables que debe 
implementar una empresa para lograr una gestión eficaz que le permita 
desarrollarse y crecer, además de marcar pautas para el manejo 
estratégico de los diferentes aspectos que funcionan en toda compañía, 
como lo son el aspecto económico, el capital humano, el marketing, el 
servicio al cliente, entre muchas otras.  
 
La aplicación y evaluación de los conocimientos obtenidos a lo largo de la 
formación profesional, nos ha permitido realizar un análisis sobre la tomas 
de decisiones, el manejo adecuado de la tecnología, el desarrollo del 
capital humano, la utilidad de la seguridad empresarial y el análisis 
financiero que implementan las empresas objeto de estudio, estudio que 
nos permite aportar soluciones para las diferentes problemáticas 
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empresariales que surgen a lo largo de la investigación y de las que 
posiblemente se pueden presentar a futuro, además se logrará identificar 
sus puntos a favor a nivel empresarial.  
 
El proyecto permite enriquecer los conocimientos, ya que se tiene la 
experiencia de compartir con personas que forman parte de tres 
compañías exitosas, de su comportamiento profesional, valores que 
profesan hacia la compañía y además se podrá conocer la manera sobre 
como asumen  momentos críticos en la compañía. También ayuda para la 
valoración del trabajo y las personas que trabajan dentro; se podrá 
percibir el estilo directivo para generar estrategias empresariales donde 
se hace participativa la opinión de sus trabajadores para mejorar el 
desarrollo de su negocio. Se tendrá en cuenta también la percepción de 
los clientes de cada una de las compañías, y conocer porque las 
consideran exitosas y las prefieren para realizar sus compras, frente a 
otras compañías.  
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
 
3.1 Objetivo General 
 
Verificar las variables internas más representativas generadoras del éxito en 
tres empresas de familia del sector siderúrgico en las ciudades de Duitama y 
Sogamoso en el departamento de Boyacá. 
 
3.2 Objetivos Específicos  
 
1.  Elaborar el marco teórico que soporta el concepto del éxito empresarial y 
sus  variables internas, y a través del cual sea posible analizar la 
información  obtenida del trabajo de campo realizado en las tres empresas 
seleccionadas  para este estudio. 
 
2. Desarrollar la aplicación de entrevistas de carácter formal a los directivos 
y/o fundadores de cada una de las organizaciones familiares colombianas 
seleccionadas para la investigación, a fin de poder identificar cual es su 
opinión acerca de las variables internas generadoras de su éxito 
empresarial. 
 
3. Identificar la percepción de éxito empresarial de los directivos, clientes y  
trabajadores de las tres organizaciones familiares colombianas del sector 
siderúrgico de las ciudades de Duitama y Sogamoso, participantes en el 
estudio, mediante la aplicación de entrevistas personales.  
 
4. Analizar la información obtenida en el trabajo de campo desarrollado en 
cada una de las empresas familiares del sector siderúrgico, a través de 
análisis cualitativos y cuantitativos con los cuales será posible verificar 




5. Contribuir al desarrollo y fortalecimiento de la línea de investigación del 
Programa de Administración de  Empresas de La Universidad de la Salle. 
 
6. Cumplir con todos los requisitos exigidos por la Universidad de La Salle, 






















4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
4.1  Pregunta planteada 
 
¿Cuáles son las variables internas de éxito más representativas y  objeto de 
verificación, en las empresas de familia del sector siderúrgico ubicadas en las 
ciudades de Duitama y Sogamoso en el Departamento de Boyacá?  
 
 
4.2  Planteamiento del problema 
 
El Sector Minero Energético en Colombia, ha tomado una gran importancia 
para el funcionamiento y desarrollo de la economía del país, debido a la 
ampliación  en la producción de bienes y servicios, incremento de los precios 
en productos como el petróleo, el carbón y el ferroníquel, aumento en uno de 
los principales indicadores económicos como el PIB, ampliación en las 
exportaciones, generación de empleo calificado, directo e indirecto, valor de 
la producción, entre otros.  Es por esto, que  con el transcurrir del tiempo, el 
país encontrará en la minería, un sólido soporte para garantizar el desarrollo 
a futuro, de la misma forma, la tecnología, los capitales de inversión, el 
apoyo financiero y el fortalecimiento de la mentalidad empresarial de los 
mineros, podrán garantizar el progreso económico y el desarrollo social de 
las regiones mineras. Por tal razón, se debe continuar facilitando la ejecución 
de importantes proyectos en materia de carbón y níquel en el país, promover 
nuevos proyectos y trabajar para que esta actividad contribuya a la 
normalización de algunas regiones afectadas por problemas de orden público 
y al mejoramiento del nivel de vida de sus habitantes. Caballero (2000). 
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Colombia es un país rico en recursos minero energéticos; según información 
suministrada por CIMCO (2010), la minería y los hidrocarburos 
tradicionalmente se han destacado como sectores que promueven el 
crecimiento económico y la inversión extranjera directa del país, destacando 
importantes inversiones en conocimiento técnico e investigación permanente, 
así como considerables inversiones económicas cuyos retornos 
generalmente se tardan hasta que se llevan a cabo los procesos de 
prospección, exploración, explotación, extracción, refinación, 
comercialización y beneficio de la actividad. Para Ruiz (2007),  el sector 
minero Colombiano tiene otros productos que tienen impacto más de 
carácter regional que nacional, como es el caso de las minas de esmeraldas 
y los minerales ferrosos en Boyacá, las de oro en Antioquia y Chocó y el 
carbón en la región Cundiboyacense, la explotación del sector minero está 
centralizada en algunos Departamentos como Casanare, donde se produce 
el 31% del total, generado por la explotación de petróleo, en especial en el 
yacimiento de Cusiana; Guajira aporta el 11% por la extracción de carbón de 
el cerrejón; Cesar también produce el 11% del total del sector minero 
nacional por el carbón que explota Drummond y otras minas localizadas en 
municipios de ese Departamento.  
Teniendo en cuenta lo anterior se puede entender  que la industria minera 
abarca amplios sectores importantes y de el se despliega el Sector 
Siderúrgico; según la Asociación Nacional de Industrias, ANDI (2006), en 
Colombia, la actividad del sector siderúrgico comienza a finales del siglo XIX, 
luego, surgió con su posterior desarrollo con la creación de Empresa 
Siderúrgica de Medellín (SIMESA) y con la Siderúrgica de Paz del Río S.A., 
que se convirtió en una empresa privada a partir de 1961. En 1978 esta 
industria ya contaba con ocho compañías, una amplia gama de producción 
de bienes intermedios y de uso final y con diferentes grados de integración. 
El sector cuenta con altos costos fijos de producción, un uso del capital, y 
además, requiere un personal altamente calificado; En Colombia, la 
producción de la industria siderúrgica es de 2.5 billones de pesos anuales, y 
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los productos siderúrgicos que más representan un volumen en la producción 
y cifras de comercio exterior, son los planos de acero o hierro, laminados, 
barras y productos intermedios que son utilizados en diferentes bienes, así 
como las manufacturas metálicas y el alambre de aluminio. (Ibíd.).La 
industria siderúrgica1 representa una de las actividades productivas más 
importantes de la industria colombiana, hecho que se refleja en los datos de 
producción del sector. De acuerdo con la Encuesta Anual Manufacturera 
para el año 2007, el valor de venta en fábrica de la producción de la industria 
siderúrgica fue de alrededor 2,5 billones de pesos; esta industria está 
compuesta por nueve eslabones que incluyen desde la obtención de mineral 
de hierro, coque y chatarra, hasta la fabricación de productos intermedios de 
la siderurgia integrada y productos finales como tuberías y planos laminados, 
estos son construidos mediante procesos de fundición, laminación y forjado, 
entre otros. 
 
La decisión de realizar esta investigación fue tomada teniendo en cuenta el 
estancamiento de algunas empresas familiares cuyo ciclo de vida es muy 
corto, debido a que no están preparadas para asumir los retos que se les 
presentan tanto como organización empresarial como institución familiar, por 
tal motivo se pretende verificar en cada una de las tres Empresas algunas 
variables de éxito, como son el Recurso humano, el Servicio al cliente, la 
Innovacion, la Calidad y la Responsabilidad Social; esto con el fin de concluir 
el porque del éxito de estas Empresas y hacer algunas recomendaciones 
para quienes estén interesados y deseen crear Empresa Familiar.  
                                                          
1
Según ANDI, dentro de la cadena siderúrgica se cuentan los subsectores Industrias básicas de hierro y acero, 
Industrias básicas de metales preciosos y metales no ferrosos e Industrias de fundición de metales, clasificados 









Boyacá se ha caracterizado desde hace mucho tiempo por ser un 
departamento comprometido con la industria siderúrgica y a lo largo del 
tiempo se han ido instalando allí diferentes empresas que poco a poco se 
han ganado el reconocimiento de los consumidores, para este estudio se 
seleccionaron empresas de las ciudades de Duitama y Sogamoso que 
pertenecen a este Departamento.  
Tanto en Duitama como Sogamoso se ubican diferentes empresas que 
corresponden al sector siderúrgico y al sector de la construcción que están 
directamente relacionados, en Duitama según la Cámara de Comercio hay 
alrededor de 34 Ferreterías registradas en esta dependencia, algunas de las 
mas reconocidas son El Pintor, Ferropaz, LHB Ferretería, Ferre Aceros, 
Ferretería Sandoval, Ferretería Boyacá, Deposito de materiales La Dorada, 
Ferretería Disluber, Codiacero y G y J Ferreterías. Cinco Empresas 
Siderúrgicas productoras de materiales siderúrgicos como barras corrugadas, 
alambres recocidos y otros elementos propios de estas industrias, que son 
Metal Oriente Ltda. Codiacero, Perfilar S.A, es Laminados Andinos 
actualmente en proceso de liquidación y Fundiciones Albarracín Ltda. En 
Sogamoso están registradas alrededor de 40 ferreterías entre grandes 
medianas y pequeñas, las más representativas son Ferr Agron Ltda. WMOH 
Lta, Ferro Paz y G y J ferreterías, hay cuatro empresas Siderurgicas y 
metalmecánicas inscritas ante las entidades  que son: Hornasa S.A, Sudamin 
S.A, Ingemol S.A y Sidenal S.A.  
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Esta investigación se desarrolla bajo los parámetros de la metodología de 
estudio de casos, teniendo como objeto de estudio cinco (3) Empresas 
Exitosas del Sector Siderúrgico  y ciudad de las ciudades de Duitama y 
Sogamoso del Departamento de Boyacá, las cuales fueron seleccionadas a 
través de muestreo no probabilístico por conveniencia, y se aplicaron las 
técnicas de entrevista personal a los directivos, trabajadores y clientes de 
estas empresas. Las empresas seleccionadas para esta investigación son: 
Sidenal S.A, ubicada en Sogamoso, Fundiciones Albarracín Ltda, ubicada en 
Duitama   y G y J Ferreterías S.A que cuenta con sede tanto en Duitama 
como en Sogamoso.  
 
5.2. Delimitación Geográfica  
 
Las tres empresas seleccionadas para el estudio se encuentran ubicadas en 
los municipios de Duitama Sogamoso, en el Departamento de Boyacá, estas 
son Siderúrgica Nacional S.A ubicada en el parque industrial de Sogamoso, 
cuenta con una planta en  Tocancipa (Cundinamarca) y una oficina en la 
ciudad de Bogotá, la segunda empresa es G y J Ferreterías, Empresas de 
Acero ubicada  a nivel nacional con veinticinco, las elegidas para este 
estudio son dos de estas sedes ubicadas en Duitama en la (Avenida de las 
Américas No. 25-37) y en Sogamoso en la (Carrera 17 No. 12 – 02); la 
tercera empresa es Fundiciones Albarracín Ltda. ubicada en la (Calle 3 No. 2 
-10) en la ciudadela industrial de Duitama, estas empresas están legalmente 
constituidas y se encuentran registradas ante las entidades pertinentes; el 
Departamento cuenta con un alto nivel de producción a nivel nacional en lo 
que se refiere a la industria siderúrgica ya que están ubicadas empresas muy 
importantes como Acerías Paz del Río recientemente adquirida por el grupo 
Votorantim de Brasil, en otros municipios del departamento se encuentran 
ubicadas otras empresas reconocidas del sector sobresalientes en el 
mercado nacional e internacional, como la siderúrgica Diaco del grupo 
Brasileño Gerdau.  
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5.3. Fuentes de Información 
 
5.3.1. Fuentes Primarias 
 
Las fuentes primarias que se utilizan para realizar la investigación serán 
entrevistas personales que se aplicaran a algunas personas que pertenecen 
a cada una de las Empresas objeto de estudio, el instrumento de las 
entrevistas o formatos serán diseñados por las investigadoras, con el fin de 
que estos puedan ayudar a verificar las variables de éxito expuestas en el 
presente trabajo, como son la innovación, la calidad, el recurso humano, el 
servicio al cliente y la responsabilidad social empresarial para conocer de 
que manera se aplican en cada una de las tres Empresas.  
 
 Una (1) entrevista personal a un directivo de la empresa objeto de 
investigación. Ver anexo 1 
 Cinco (5) encuestas a los trabajadores  de cada organización. Ver 
anexo 2. 
 Diez (10) encuestas a los clientes de cada una de las empresas 
seleccionadas para esta investigación. Ver anexo 3 
 
5.3.2. Fuentes Secundarias 
 
Para la recolección de la investigación serán utilizados artículos relacionados 
con el éxito empresarial y las empresas familiares, libros relacionados con la 
creación de empresa y las variables a verificar de el éxito empresarial, la 
gestión en empresas familiares y también los que hablen acerca de la 
importancia del sector siderúrgico, periódicos como Portafolio, El Tiempo, 
Boyacá 7 días entre otros, revistas de investigación y de negocios que 
aporten datos importantes para el estudio de este proyecto. De igual manera 
se utilizaran  investigaciones realizadas por entidades gubernamentales 
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como el Departamento Nacional de Planeación D.N.P., Departamento 
Administrativo Nacional de Estadística (D.A.N.E.), Instituto de Investigación e 
Información Geocientífica, Minero-Ambiental y Nuclear , (Ingeominas)  y la 
Cámara de Comercio que puedan aportar  datos acerca del sector en cuanto 
a producción, suministro y comercialización en que se enfoca la investigación 
y sirvan de guía para realizar el respectivo análisis. 
 
5.3.3. Parámetros de las empresas seleccionadas en el 
estudio 
 
 Empresas familiares privadas del sector siderúrgico de origen 
Colombiano: Las empresas familiares seleccionadas son de origen 
Colombiano ubicadas en las ciudades de Duitama y Sogamoso en el 
Departamento de Boyacá; pertenecen de alguna manera a la industria 
siderúrgica ya sea como productores o comercializadores de productos 
intermedios de la siderurgia integrada y productos finales como tuberías y 
planas laminados, construidos mediante procesos de fundición, 
laminación y forjado que poseen un reconocimiento a nivel nacional.  
 
 Empresas familiares del sector siderúrgico ubicadas en el 
departamento de Boyacá: Las empresas seleccionadas para el estudio 
están establecidas en el Departamento, aunque con el tiempo han logrado 
ubicar algunas plantas en otros departamentos, como, Atlántico, 
Antioquia, Cundinamarca, Caldas, Santander, Meta y Magdalena entre 
otros, cuentan con representación comercial en todo el país; estas 
empresas ayudan con empleos y regalías a sus ciudades y  hacen un 
gran aporte a la economía de este Departamento. 
 
 Empresas familiares del sector siderúrgico que se encuentren 
constituidas legalmente: las empresas seleccionadas para el estudio 
son: Siderúrgica Nacional Sidenal S.A, G y J Empresas de Acero Ltda., 
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Fundiciones Albarracín Ltda y Almasa S.A  Empresas que están 
registradas ante la Cámara de Comercio y cuenten con un registro 
mercantil. 
 
 Empresas familiares del sector siderúrgico medianas y grandes: las 
empresas que se escojan deben ser consideradas como medianas y 
grandes, según lo estipulado por la Ley 590 del 10 de Julio del 2.000 y la 
Ley 905 del 4 de Agosto de 2.004,  es decir que deben cumplir con un 
mínimo de cincuenta (50) empleos directos.  
 
 Empresas familiares del Sector Siderúrgico  con más de 10 años de 
permanencia en el mercado nacional.   
 
Las empresas incluidas en el estudio cumplen con la totalidad de los 
parámetros enunciados anteriormente, ya que son empresas de familia de 
origen colombiano constituidas legalmente que pertenecen a la industria 
siderúrgica y su cadena de suministro con más de 10 años de vigencia en el 
mercado, la primera empresa Siderurgica Nacional S.A pertenece a la 
Familia Reina, G y J  Ferreterías, Empresas de Acero pertenece a la Familia 
Ramirez y por ultimo Fundiciones Albarracin pertenece a la familia 
Albarracín; estos parámetros fueron acordados con el director del proyecto 
con base en sus estudios doctorales; y con la información recopilada de los 
autores que intervinieron es este estudio como lo fueron: Peters, Álvarez, 
Brown, Eisenhardt, Chiavenato, Porter, Senge, Foster y Garza, entre otros; 
sobre los cuales se verificaran las variables de éxito empresarial del presente 
proyecto. 
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5.3.4  MARCO EMPRESARIAL 
5.3.4.1 Empresas seleccionadas para el estudio 
Siderúrgica Nacional Sidenal S.A.  : Fundada en 1981 en la 
ciudad de Sogamoso, departamento de Boyacá, Colombia, y desde entonces 
se ha consolidado como una de las principales y más modernas empresas 
productoras de acero del país, desde su fundación se ha convertido en una 
de las siderúrgicas nacionales líderes en el mercado colombiano del acero 
por el  estricto control en la calidad de sus productos, el cumplimiento de las 
normas técnicas, la incorporación de nuevas tecnologías, su recurso humano 
altamente calificado, por sus esfuerzos en la preservación del medio 
ambiente, la gran producción y suministro de aceros para la construcción en 
Colombia. Es una empresa con alto potencial de innovación y un fuerte 
impulso de trabajo, suministra productos de acero sismo-resistente al sector 
de la construcción y la industria metalmecánica con altos niveles de calidad 
acordes a las normas nacionales e internacionales. La planta tiene una 
capacidad de producción anual de 200.000 toneladas, una mano de obra de 
700 trabajadores y un área de terreno de 129.000 metros cuadrados, de los 
cuales 26.971 metros cuadrados son área construida. Adicionalmente, la 
empresa cuenta con una planta automatizada para figuración y corte de 
acero, cuya capacidad instalada es de 50.000 toneladas al año. 
 
G y J Ferreterías Ltda: Es una Organización Comercializadora de Aceros de 
gran trascendencia en el mercado, durante más de 36 años han aportado al 
crecimiento y mejoramiento de la economía Colombiana, trabajando 
apoyados en un conjunto de prácticas de excelencia empresarial que les ha 
permitido destacarse y ser líderes ejemplares en el sector. Cuenta con mas 
de 15  sucursales a nivel nacional, esta compañía impacta positivamente en 
lo social creando oportunidades de trabajo y bienestar para un número 
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importante de familias, ello gracias a la gestión organizacional de avanzada y 
el logro de objetivos basados en conceptos fundamentales con un enfoque 
integral que incluye:  
 Orientación hacia altos resultados 
 Orientación hacia la satisfacción de los clientes 
 Estándares de calidad en los procesos y  mejoramiento continuo e 
innovación.   
  
La sigla G&J que significa G de Grandes en volumen y la J de Justos en 
precios, se ha convertido en el slogan de distinción en el mercado, marcada 
por una gran  trayectoria exitosa con experiencia, atendiendo 
satisfactoriamente las necesidades del mercado Colombiano en todo lo 
relacionado con productos para la construcción, la metalmecánica y el agro, 
lo cual la ubica como una Organización líder a su alcance.  
 
Son grandes Importadores, Comercializadores, Distribuidores y 
Transformadores de aceros producidos por las Siderúrgicas Mundiales y 
Nacionales; y de las empresas fabricantes de materiales para la 
construcción, todos respaldan su gestión para proveer a nivel nacional a 
Clientes y Consumidores productos y servicios de alta calidad,  en las 
cantidades y variedades requeridas. 
 
Fundiciones Albarracín Ltda.: Es una organización de carácter limitada, 
perteneciente al sector siderúrgico y metalmecánico, dedicada a la 
elaboración (mediante el proceso de fundición) y comercialización de piezas 
y partes en hierro gris, acero, cobre, bronce, latón, aluminio y sus aleaciones, 
destinadas a suplir necesidades especificas de otras industrias y a proveer el 
mercado de materiales para construcción con productos (barras y perfiles 
laminados) que cumplan con los requerimientos técnicos y de calidad 
necesarios para satisfacer la demanda adecuada y oportunamente. 
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6. MARCO TEORICO 
 
 
6.1 El Éxito Empresarial en las Organizaciones Modernas 
 
Según Peters (2004), el éxito empresarial es el conjunto de prácticas de 
gestión encaminadas a obtener resultados sobresalientes, con base en 
conceptos fundamentales que incluyen la orientación hacia los resultados,  el 
consumidor, el liderazgo, la perseverancia, implicación de las personas, 
mejora continua e innovación, alianzas mutuamente beneficiosas y 
responsabilidad social; logrando la satisfacción de los clientes, la fidelización 
de los trabajadores, el reconocimiento de la comunidad y la creación de valor 
para el accionista, aportando soluciones que superen las expectativas de los 
compradores, creando una organización que reúna las mejores personas, 
socios estratégicos y proveedores, haciéndoles sentir orgullosos de 
pertenecer a ella, motivándoles para ofrecer lo mejor a sus clientes.  
 
Es por eso, que para lograr el éxito empresarial en una empresa, esta debe 
tener visión e innovación, aplicar en el día a día la motivación, la confianza, 
exigencia personal, conservando la calidad en los productos y procesos, 
estando a su vez comprometidos en una gestión a favor del medio ambiente, 
haciendo de ésta una entidad beneficiosa para la humanidad y además 
remuneradora, por lo tanto, podemos afirmar que se llega al éxito 
empresarial, cuando se consigue algo extraordinario, fuera de lo común; 
cuando se ofrece  calidad y tecnología avanzada, encaminada a la 
innovación, consiguiendo la satisfacción de cuatro grupos de interés como lo 
son los accionistas, asegurando la rentabilidad de su inversión; el cliente, 
consiguiendo su satisfacción; el empleado, con la máxima implicación en la 
empresa y sociedad. (Ibíd.). Por consiguiente, el éxito empresarial tiene que 
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ser un reto permanente que se sustente sobre la fidelidad de los 
consumidores, la consecución de resultados positivos, con una actitud de 
mejora continua, exigiéndonos que los modos y los medios para su 
consecución sean éticos; con respecto a las empresas objeto de estudio 
tenemos que son empresas solidas que constantemente se encuentran 
creando, investigando y buscando la asesoría de expertos para hacer que 
sus procesos sean eficientes y eficaces buscando así la fidelización de sus 
clientes y la incorporación a la empresa de clientes nuevos.   
 
En consecuencia, alcanzar el éxito empresarial, requiere que la organización 
invierta en mejorar sus procesos, establecer metas concisas y brinde 
herramientas tácticas que faciliten el logro de sus objetivos, que tomen 
conciencia, pero además se ocupen de la ética en su actuación con la 
sociedad, del respeto por las personas, por la comunidad y el entorno 
natural, a fin de que exista un rumbo claro, para obtener calidad en sus 
bienes y/o servicios que satisfaga un mercado cada vez más exigente. 
Álvarez (2002). Las empresas exitosas deben aplicar lo anterior teniendo en 
cuenta que para lograrlo deben tener el personal idóneo y capacitarlo 
constantemente, concientizándolo de lo que se quiere lograr y brindándole 
las herramientas necesarias para hacerlo, sin hacer daño a la imagen de la 
compañía ni a los clientes.  
 
En un entorno como el actual, caracterizado por una economía dinámica y 
cada vez más competitiva, las empresas necesitan encontrar procesos y 
técnicas que les permitan desarrollar una gestión más eficiente, para  lograr 
mejores resultados, como la disminución de tiempos de producción, 
beneficios a nivel económico y competitivo frente a la competencia, procesos 
en el que todos los miembros de la organización estén constantemente en 
aprendizaje, capacitación, retroalimentación, porque como bien afirma Senge 
(2002), nuestros comportamientos crean la realidad y pueden cambiarla; 
para los directivos de una compañía la estrategia debe fundarse en objetivos 
 30 
que tengan capacidad de movilizar a todos sus miembros con el fin de 
solucionar problemas y lograr metas propuestas.   
 
A sí mismo, Brown y Eisenhardt (1999) afirman que el éxito empresarial se 
mide por las habilidades que tengan los directivos para hacer competitiva a la 
empresa, generando nuevas estrategias y reinventando constantemente el 
negocio; por lo tanto, se concluye que para que una empresa sea exitosa, 
sus directivos deben tener conocimientos a nivel administrativo, estar 
preparado para asumir cambios dentro y fuera de una organización, como lo 
son las variaciones del mercado al cual está enfocado, la economía mundial, 
además tecnológicamente tienen que estar actualizados, ya que esto podría 
ser un factor de riesgo y la competencia podría aprovecharlo; es importante 
estar capacitando constantemente al personal e incentivándolo para que su 
función sea más productiva, todas estas variables influyen para que una 
compañía funcione, supere las adversidades y sea realmente exitosa. 
 
Hay muchas variables que influyen en las posibilidades de éxito, 
posicionamiento y sostenibilidad de una compañía, donde por ejemplo esta la 
acertada toma de decisiones, las competencias profesionales de quienes la 
dirigen, la personalidad de los directivos, trabajadores y su nivel de 
compatibilidad para trabajar en equipo; es por eso que las cualidades tanto 
personales como profesionales de quienes integran una compañía son de 
gran importancia, ya que ellos son el eje fundamental de las operaciones que 
se realizan allí, por lo tanto, es indispensable realizar una evaluación de 
desempeño a todos los trabajadores, y así identificar si sus cualidades son 
las apropiadas para ejecutar la labor que tienen a cargo o si es preciso 
capacitarlo mejor o cambiarlo de su puesto de trabajo (ibíd.).   
 
Como consecuencia Porter (2006), afirma, que las empresas con éxito deben 
su posición a la suma de diferentes variables, un entrenamiento y una 
preparación, establece que el éxito empresarial no es cuestión de azar; estas 
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variables no garantizan el triunfo, pero sí deben ser tenidas en cuenta por 
toda organización que pretenda situarse en la línea correcta hacia el éxito; 
con esta afirmación se sella que lo difícil para una empresa no es llegar al 
éxito sino mantenerse, hacer que estas variables se complementen y logren 
un equilibrio que permita el correcto funcionamiento de la compañía haciendo 
de ella una de las más reconocidas en su entorno.  
 
Para Senge (2002), una de las variables que influyen en el éxito y el 
crecimiento organizacional, es el establecimiento de la misión, que es donde 
se refleja el objetivo fundamental de la empresa, ya que hoy en día, es muy 
frecuente encontrar empresas en donde aún no se ha establecido una 
misión, esto por desconocimiento de las consecuencias que se pueden 
presentar en la compañía, ya que no se tiene idea de a dónde se quiere 
llegar como empresa, qué se pretende, ni cuál es la razón de ser de la 
organización.  Por ello es importante que todos los miembros de la entidad 
se involucren en la definición  de la misión, la reconozcan y trabajen para que 
esta se cumpla en un corto plazo, el establecimiento de una misión permitirá 
fijar estrategias que vallan encaminadas al logro fundamental de la empresa.  
 
Además de la misión, es importante que los valores de la organización 
queden bien claros y establecidos de manera que los trabajadores los 
conozcan y los fomenten, ya que estos son los que rigen todas las acciones 
y decisiones a realizar en la compañía; pero para lograr esto es necesario 
incentivar a los trabajadores y darles a conocer el objetivo que tiene la 
empresa, para que ellos lo asimilen y trabajen para cumplir la misión que 
tienen en sus manos. Dentro de las empresas elegidas para ser el estudio se 
observa que una de los factores mas importantes para que todo funcione 
correctamente es hacer que los trabajadores fomenten y se apropien de los 
valores que se han establecido dentro de la compañía, esto según ellos 
mismos para actuar correctamente frente a diferentes situaciones que se 
presentan en su labor diaria.Una vez establecida  la misión y los valores, se 
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debe profundizar en el negocio en el cual se está involucrado, puesto que, al 
entenderlo bien, será más fácil diseñar las estrategias a implementar para 
lograr la misión de la organización y llegar a posicionarse como una 
compañía bien constituida, con buenas bases para realizar sus operaciones 
y con un alto reconocimiento en el mercado. (Ibíd.)  
 
Ramírez (1997), afirma que los valores son un conjunto de enunciados que 
reflejan los principios fundamentales, bajo los cuales debe operar la 
organización, ya que estos regulan la forma de hacer negocios, de tal 
manera que todas las acciones y decisiones realizadas sean congruentes 
con los valores de la organización, explica que los empresarios se obligan a 
estar en constante investigación y capacitación, para estar al tanto de los 
cambios e innovaciones  que sean necesarias en la búsqueda de la 
optimización de los recursos en beneficio de la organización; encontrando así 
las oportunidades que el mercado proporcione y de esta forma ofrecer 
productos y servicios con innovaciones exitosas; por esta razón, los 
empresarios de estas compañías deben conocer y aplicar los principios de la 
innovación exitosa, para lograr utilizar el mercado como una oportunidad que 
se debe aprovechar de la manera más apropiada, logrando conseguir las 
metas a corto y largo plazo que se ha propuesto la organización.  
 
Otra de las condiciones importantes para lograr el éxito y sostenibilidad 
empresarial de las organizaciones, es lograr que sea competitiva tal y como 
lo dice Foster (2009), al considerar que las empresas competitivas deben 
vender productos que demande el mercado y que los clientes valoren como 
superiores a los de la competencia. En las empresas siderúrgicas es de vital 
importancia ofrecer productos que cuenten con certificación de calidad 
puesto que muchos de estos materiales son utilizados en el sector de la 
construcción y tanto los clientes como las entidades gubernamentales exigen 
productos sismo resistentes, confiables que aseguren la integridad de las 
personas, por eso es importante que las empresas estén en constante 
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desarrollo tecnológico, para que sean elegidos por los clientes por tener 
estas características y sean aún mas competitivas.   Este concepto es lo que 
se llama una ventaja competitiva, la cual deberá ser sostenible en el tiempo 
si se quiere permanecer en el mercado, este tipo de ventajas deben surgir de 
la relación de recursos y capacidades que posee la empresa; dentro de las 
ventajas competitivas de una compañía podríamos nombrar la flexibilidad 
para adaptarse a los cambios, a la toma de decisiones, de manera que sea 
fácil acoplarse a nuevos métodos y a su correcto funcionamiento. Unido a lo 
anterior, Garza (2008), afirma que existen muchas fuentes de ventajas 
competitivas como la elaboración de los productos con la más alta calidad, la 
generación de menores costos, excelente ubicación geográfica, diseño de 
productos con mejores características que los de la competencia; además de 
los productos también es importante competir con las estrategias, una 
compañía exitosa debe reinventarse acorde a las necesidades que exija el 
mercado.  
 
Como conclusión se dice que el éxito empresarial parte de la cultura 
organizacional, que se proyecte desde los más altos niveles de la 
organización, debe existir un pensamiento gerencial, el cual debe abarcar la 
totalidad de los objetivos en todos los campos de acción de las compañías, 
de lo contrario no se podría hablar de éxito empresarial cuando algunas 
áreas lo logren y otras no, es lo que hace la palabra éxito tan compleja,  pues 
debe incluir todo el organigrama corporativo, áreas y procesos, con 
resultados claros y efectivos, traducidos en el aumento de beneficios que 
proyecten el crecimiento empresarial constantemente.  Por lo tanto, para este 
estudio se entenderá como Empresa Exitosa aquella que se asegura de 
prestar siempre productos y servicios con calidad y este en constante 
reconocimiento de ello, busque posicionarse en el mercado y valore a sus 
colaboradores como piezas claves para conseguir el éxito.  
 
 34 
6.2  Variables internas generadoras del éxito empresarial  
 
Para que una organización pueda alcanzar el éxito empresarial, debe aplicar 
estrategias y variables que funcionen conjuntamente para cumplir las metas 
propuestas, debe también contar con el personal idóneo para que sus 
procesos sean totalmente satisfactorios y cumplan con las expectativas de 
los consumidores así se posicionara la compañía en un alto nivel frente a sus 
competidores. A continuación se describen algunas de las estrategias 
utilizadas por estas compañías para su desarrollo y el enriquecimiento de sus 
procesos, también se espera que al finalizar este trabajo se pueda concluir la 
efectividad de las variables aquí mencionadas y otras variables que se 
podrían aplicar  para complementar el proceso estratégico y aumentar su 
éxito.  
 
6.2.1. La innovación, factor clave de crecimiento de la empresa 
exitosa. 
Para Álvarez (2002), una de las variables claves que contribuyen al éxito 
empresarial es la innovación, es por esto que uno de los retos de la 
competitividad que deben enfrentar las organizaciones en el mundo, es 
presentar a sus clientes productos y/o servicios diferentes e innovadores, los 
cuales tengan un valor agregado para sus consumidores frente a los de la 
competencia y que además  incrementen el valor económico para la 
empresa.  De la misma manera, Porter (2006), señala que  la innovación se 
ha convertido en el desafío definitorio de la competitividad global, pero este 
cambia constantemente en especial en los países más avanzados; las 
empresas deben estar en condiciones de innovar, crear y comercializar una 
serie tanto de productos nuevos como de procesos que estén a la 
vanguardia de la tecnología, avanzando con la misma rapidez con la que sus 
rivales se ponen a su altura, es por esto que hoy en día, todas las 
organizaciones deben estar buscando la manera de sobresalir frente a sus 
competidores, no solo innovando en sus productos o servicios, si no en la 
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manera como estos comercializan ante el público ya que esto podría ser un 
punto a favor o en contra a la hora de ser elegidos por sus clientes.   
Para Schumpeter (cit. en Battini, 1994), la innovación es un cambio histórico 
e irreversible en la forma de hacer las cosas, y se asocian a cambios en las 
funciones de producción que no se pueden descomponer en etapas, asegura 
también, que gracias a que hay nuevas combinaciones en las variables de 
producción, hay innovación, por lo que las empresas deben estar cambiando 
sus procesos, productos, estrategias, deben innovar en estos aspectos para 
que puedan ser competitivas y puedan consolidarse frente a sus clientes. En 
ese sector es muy importante que las personas estén  creando no solo 
nuevos productos y servicios sino nuevas estrategias, que vallan desde la 
introducción de nuevos productos en el mercado hasta la manera más fácil y 
rápida de comercializarlas, es decir haciendo promociones y publicidad a sus 
productos. 
Drucker (cit. en ibíd.), considera que innovar es concebir y realizar algo 
nuevo, todavía desconocido e inexistente, con el objeto de establecer 
relaciones económicas nuevas entre elementos viejos, conocidos, existentes 
y darles, así, una dimensión económica nueva, señala que la innovación no 
es nada por sí misma sino que se integra a un conjunto, una mecánica, un 
sistema que genere realmente un avance económico; es por lo que la 
innovación, sin la ciencia de la gestión empresarial, está condenada al 
fracaso. De acuerdo a lo anterior se dice  que la innovación debe aplicarse 
en todos los aspectos de la organización en la creación de nuevos productos, 
en la manera de prestar un servicio, en el método de realizar servicio al 
cliente en la post-venta, en la manera de capacitar al personal y hasta de 
elegirlo, todo esto para lograr que el producto final sea de agrado y de 
satisfacción para el cliente y encuentre en la compañía algo más que un sitio 
de compra.  
Álvarez (2002), explica la innovación, como un proceso empresarial, que 
consiste en identificar oportunidades del mercado para la introducción de 
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nuevos productos, servicios y procesos o la modificación de los que ya 
existen, con el fin de contribuir a la productividad y la competitividad de la 
compañía frente a su competencia directa; por eso es importante realizar 
estudios de mercado que permitan ver cuáles son las necesidades del 
cliente, lo que necesita y no existe o lo que es posible mejorar, para cumplir 
sus expectativas como consumidor final.  Es importante enterarse de las 
estrategias de los nuevos productos que tenga la competencia, esto con el 
fin de realizar mejoras en los productos que se estén creando en la 
compañía para que el cliente tenga la oportunidad de elegir  lo que mejor se 
adapte a sus necesidades y gustos.  
Según Aldazabal (2000), los directivos no acaban la innovación a propósito, 
pero en su búsqueda de la productividad, eficacia, control y demás 
imperativos empresariales válidos, acaban por reducir la innovación a una 
sencilla competencia que no tiene comparación alguna con la de sus 
competidores, no genera un valor agregado frente a ellos. En este mismo 
sentido, Amabile (cit. en ibíd.) dice que los directivos han de comprender que 
tienen cinco estrategias de las que pueden hacer uso:  
 La cantidad de retos que plantean los trabajadores 
 El grado de libertad que se les otorga en el proceso 
 La manera en que designan los grupos de trabajo 
 El nivel de estimulo que se les ofrece  
 El apoyo que les brinda la organización.  
 
Por lo tanto, podemos concluir, que es importante crear un sentido de 
innovación en todas las áreas de la compañía, tanto en productos y formas 
de producción, tratando de buscar una diferencia con las demás compañías 
del sector, hay que incentivar a la gente para que estén generando nuevas 
ideas que permitan a la compañía crecer y realizar nuevos productos. 
Por otra parte, Llopis (2000) señala que los productos y servicios que ofrecen 
las empresas, tienen un ciclo de vida como los seres vivos, nacen, crecen, se 
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desarrollan, llegan a una etapa de madurez, tienen una etapa de declive y 
mueren, un producto nuevo significa novedad en el mercado, puede ser un 
cambio, modificación o alteración en el empaque, en las medidas o 
dimensiones de su envase de presentación, en los diferentes usos o 
simplemente nuevas aplicaciones de productos ya existentes; una innovación 
puede ser también, una promoción que modifique el lugar y motivo del 
consumo, el autor también afirma que la innovación puede ser una 
aproximación diferente al cliente detallista o mayorista  las innovaciones no 
sólo se refieren al consumidor final sino que se pueden desarrollar en 
cualquier eslabón de la cadena de producción, de distribución o consumo.  
Un ejemplo que coincide con lo que afirma el autor son las estrategias que 
genera Coca Cola Company, pues están en constante cambio, innovando 
con el empaque de sus productos, por ejemplo, para la temporada de fin de 
año sus envases vienen decorados, a nivel visual realizan comerciales que 
son muy llamativos para los consumidores y esto hace que inmediatamente 
se generen mayores ventas, además cuentan con diferentes opciones para 
consumidores especiales, como quienes no pueden tomar la coca cola 
tradicional, lanzaron al mercado la coca cola baja en calorías y en dulce que 
tiene muy buena acogida.  
Según Prouvost (1995)  la innovación en las empresas, raramente se lleva a 
cabo por estrategia, sino más a menudo por azar, por necesidad o por lo que 
es peor, no se lleva a cabo, en las empresas exitosas un factor como este no 
puede ser dejado al azar ya puede tener consecuencias negativas para toda 
la organización, afectaría todos y cada uno de los procesos, es por eso que 
en estas organizaciones se planea y se gestiona buscando que la innovación 
funcione de la mano con otras variables para beneficiar a los clientes 
haciendo que se identifiquen aún mas con el producto y la compañía.  Para 
Mollier (cit. en ibíd.) la innovación debe llegar de un trabajo en equipo, todas 
las áreas deben complementarse tratando de conseguir el mismo objetivo, 
por lo tanto se deben brindar herramientas como la preparación de las 
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personas para innovar, estimular su creatividad, su inteligencia y las 
habilidades individuales  para que esta unión de esfuerzos funcione. 
 
6.2.1.1 Fuentes de Innovación: Según Aldazabal (2000), existen 
innovaciones que surgen de una inspiración genial, sin embargo, la mayoría 
de las innovaciones, y en especial, las que tienen éxito, resultan de una 
búsqueda consciente e intencionada de oportunidades de innovar. 
Para el autor, existen cuatro áreas de innovación posibles dentro de una 
empresa o sector: 
 La innovación se debe buscar constantemente tanto en productos y/o 
servicios según la clase de empresa 
 En las estrategias con las cuales se comercializan 
 La búsqueda del crecimiento de la compañía 
 La capacitación del personal.   
 
Por lo tanto, la innovación puede surgir  desde cualquier punto de la 
compañía tanto de los creativos como de una de las personas que tiene 
contacto directo con el producto, ya que, él más que nadie, le podría generar 
un valor agregado al producto.  
 
Tabla N.1.   Áreas de Innovación 
Áreas de Innovación Aplicación a la Empresa 
Acontecimientos inesperados: Los éxitos o fracasos inesperados suponen oportunidades de 
innovación tan fructíferos porque la mayoría de las empresas lo 
descartan, los pasan por lo alto, e incluso se duelen de ellos. 
Incongruencias Una incongruencia entre las expectativas y los resultados, 
brinda posibilidades de innovación.    
Necesidades del Proceso Dado que la innovación es a la vez  concepto y percepción los 
aspirantes a innovar deben buscar, mirar, preguntar y escuchar, 
deben estudiar cifras y estudiar a las personas. Desarrollar 
analíticamente cómo ha de ser la innovación para aprovechar la 
oportunidad. 
Cambios en los sectores y en el mercado Los cambios en la estructura sectorial día a día brindan 
oportunidades de innovación, cuando un sector crece 
rápidamente su estructura se modifica. Los innovadores tienen 
la posibilidad de actuar sin obstáculos analizando las posibles 
fuentes de oportunidades. 
Fuente: Elaboración propia, a partir de Aldazabal (2000) 
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Sin embargo en todas las áreas de las organizaciones se presentan algunas 
variables que dificultan la innovación y creación de nuevos productos, por lo 
tanto es indispensable identificarlas y tratar de buscar soluciones que nos 
permitan conseguir los objetivos propuestos por la compañía.  A continuación 
nombraremos algunas de estas variables:  
 Escasez de ideas: dentro de la compañía y pocos caminos para generar 
cambios y mejorar los productos. 
 Mercados fragmentados: la competencia conduce a la división de los 
mercados por esto las empresas tienen que dirigir sus productos a 
segmentos más pequeños, originando mejores ventas y mejores 
beneficios.  
 Tiempos de desarrollo más rápidos: Las empresas deben comprimir el 
tiempo de desarrollo de nuevos productos con la ayuda del diseño asistido 
por sistemas avanzados de planificación de marketing.  
 Limitaciones sociales y gubernamentales: los nuevos productos tienen 
que  satisfacer los criterios públicos como la seguridad del consumidor y 
el respeto ecológico. (ibíd.).  
 
6.2.1.2 Clases de Innovaciones: Bareyre (cit. en Battini, 1995) 
presenta la clasificación de las innovaciones: 
 
 Innovaciones del  dominio tecnológico, puede incluir herramientas, 
técnicas,  productos, procedimientos, equipos o métodos de fabricación. 
Cierto número de estas innovaciones se pueden proteger mediante las 
patentes. 
 Innovaciones en el dominio no material: no es posible protegerlas 
mediante patentes, cuyas condiciones de concesión son muy precisas. 
Algunas son:      
 Innovaciones en el dominio comercial: nueva presentación de un 
producto, un nuevo modo de distribución, la aplicación nueva de un 
producto conocido, un nuevo sistema comercial. 
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 Innovaciones en el dominio de la organización: Se refiere a la 
organización  dentro de la empresa o en el exterior, la franquicia, la 
dirección por objetivos entre otros. 
 Innovaciones en el dominio institucional, son la que proponen o aceptan 
los poderes públicos al instaurar nuevos métodos o sistemas. 
 Las innovaciones absolutas, radicales o de ruptura, rompen 
deliberadamente con la técnica anterior: producto realmente nuevo que no 
existía antes o nueva utilización de un producto ya existente bajo otra 
forma. 
 Las innovaciones por variación o relativas son mejoras más o menos 
forzadas de productos existentes pero que siguen siendo evidentemente 
perceptibles para el usuario. 
 Las innovaciones de primera imitación o de difusión en mercados 
diferentes. 
 
Battini (1994) afirma, que no se debe confundir entre un producto nuevo en el 
mercado y un producto nuevo para la empresa, con el pretexto de que ésta 
no la fabricaba aún pero que ya tenían las mismas características para el 
conjunto de los competidores. Los productos innovadores pueden ser nuevos 
como unos ya existentes pero con sus respectivas mejoras. Los productos 
nuevos suelen ser aquellos que no tiene la compañía y que entran al 
mercado por primera vez, entran a competir con los ya existentes y los 
productos innovadores ya existentes son aquellos a los que se les realiza 
una mejora y los hacer más atractivos para los consumidores.  
 
En conclusión, se puede afirmar que, en una sociedad,  sometida a cambios 
cada vez más rápidos en estructura, tecnología, modas, crisis económicas, 
mercados cada vez más competitivos, entre otros, toda empresa está 
obligada a considerar la innovación como la garantía de supervivencia y el 
tiempo como la variable estratégica clave para poder asegurar su 
posicionamiento y permanecía  en el mercado, logrando la satisfacción del 
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cliente y en consecuente mantenimiento de su confianza. Por tal razón, la 
innovación en una compañía debe buscar mejores oportunidades que las 
que tiene la competencia, debe enfocarse a conseguir un objetivo en común 
y debe darse sin omitir detalles de lo que se quiere lograr, para no generar 
tropiezos en el proceso de cambio.  
En la siguiente Gráfica, se observan los tres componentes básicos de una 
organización para obtener competitividad e innovación en el mercado, ya que 
estos aportan rendimientos a los consumidores, a la sociedad y beneficios a 
la empresa, ayudándonos a tener conciencia de la importancia de la 
innovación como un requisito ineludible que ha de cumplir cualquier 
compañía que quiera sobrevivir en el entorno actual. 
 







        
 
Fuente: Elaboración propia, a partir a partir de Aldazabal (2000) 
 
Es importante atender las opiniones de quienes exigen los cambios o las 
innovaciones, es decir, los consumidores, hay que tratar de brindarles lo que 
ellos quieren, ofreciendo siempre opciones mejores que las de la 
competencia, debido a que la innovación es un elemento que hace a la 
empresa aún más competitiva; pero debemos entender  que no solamente 
innovando se alcanza la competitividad, por consiguiente, se deben 
establecer métodos que permitan crear nuevos productos, y hacer de esto 
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herramienta fundamental para lograr el éxito empresarial en las 
organizaciones 
 
6.2.2 La calidad como estrategia competitiva de los 
empresarios exitosos 
Según Gutiérrez (2000), actualmente se vive un momento clave en la historia 
del hombre, está expuesto y tiene acceso a todo a través de los sistemas de 
información y comunicación; por lo tanto es importante recalcar que así como 
se puede acceder a la información, esta ayuda a evaluar las características 
de los productos y servicios para tener una gran ventaja a la hora que se 
quiere adquirir algún producto, bien o servicio, valorando las cualidades, 
ventajas y desventajas de cada uno de estos para evaluar si cumple o no con 
las necesidades y expectativas de los clientes, porque esta debe ser la razón 
de ser de las organizaciones, servir a la sociedad, con el objetivo 
fundamental  de satisfacer suficientemente las necesidades de las personas. 
Anteriormente no había una gran oferta de productos, servicios y 
comerciantes, por lo cual,  podían darse el lujo de ofrecer al público sus 
productos, sin cuidar mucho de la calidad y los vendían al precio que 
querían, esto no generaba un mayor problema, porque los clientes tenían 
necesidad de dichos bienes o servicios y, por consiguiente, los compraban, 
las empresas y los comerciantes tenían asegurada la venta, porque los 
consumidores eran clientes que se veían  en la necesidad de comprar lo que 
había en el mercado; pero con el transcurrir del tiempo, todo esto ha ido 
cambiando; en la actualidad, la competencia pone en el mercado un gran 
número de artículos, productos y servicios, con diferentes características, con 
diferente nivel de calidad y con precios diferentes (ibíd.).    
Es por esto, que los consumidores día tras día, tienen mayores opciones  
para escoger el producto que responde mejor a sus necesidades, que tengan 
la calidad que desean y el precio que están dispuestos a pagar y esto ha 
traído como consecuencia que los productores y vendedores estén cada vez  
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más atentos a la voz y los deseos de sus clientes, quienes requieren 
productos que no tengan defectos, con garantía por un tiempo razonable, 
fáciles de usar y que no representen peligro ni para las personas ni para el 
medio ambiente. Para responder a estas nuevas exigencias las 
organizaciones no tienen otra alternativa más que optar por la calidad como 
una estrategia fundamental para permanecer en el mundo de los negocios 
para ser rentables y competitivos en el mercado alcanzando sus objetivos 
realizando las transformaciones necesarias para competir en el mercado 
actual. 
 
Según Gutiérrez (2005), justifica que la calidad responde a una optima 
gestión, así como del trabajo que los directivos eligen libremente hacer bien 
sus actividades, procesos, productos y/o servicios, o hacerlas mal; hacerlas 
bien implica como premio aumentar sus ventas, reducir sus costos, mejorar 
la calidad de vida en la empresa, y hacer factible su supervivencia en el 
mediano y largo plazo, así como no hacerlo, es decir, elegir hacer las cosas 
mal, significa la generación de problemas en materia de satisfacción de los 
consumidores o usuarios, pérdida de competitividad y consecuentemente 
pérdida de nivel de mercado, pérdida de preferencia y lealtad de los clientes 
y consumidores, graves problemas financieros; y estos, son el resultado de 
una mala gestión, y esa mala gestión es el reflejo de la falta de calidad en 
materia de producción, de servicios, de contratación y capacitación de 
personal, entre otras.   
 
Para Deming (1989) la calidad se refiere a todo aquello que le hiciera ahorrar 
a la empresa y a su vez, cumplir a tiempo con la entrega del producto al 
cliente, donde esto cambio totalmente  la manera de pensar a todos los 
gerentes  al decirles que era más barato hacer un producto nuevo que 
corregirlo, ya que esto conlleva a la pérdida de tiempo y esfuerzo, así mismo 
insistió en observar las líneas de producción para observar donde se estaba 
generando el problema y porque, de esta forma eliminar lo que estaba 
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fallando de raíz y esto nos permite conocer cada vez mejor el sistema y 
aplicarlo a una forma de mejora continua contribuyendo a la satisfacción del 
cliente, fortaleciendo este factor como ayuda para la consecución del éxito en 
el entorno empresarial. De la misma manera, afirma Ishikawa (1991), que la 
calidad debe ser una revolución de la gerencia a lo que el plantea que el 
control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un 
producto de calidad, así mismo al igual que otros, puso especial atención a 
los métodos estadísticos y prácticos para la industria, porque prácticamente 
su trabajo se fundamento en la recopilación de datos; opina a su vez que el 
control de calidad, tiene una característica muy particular, que es la 
participación de todos, desde los más altos directivos hasta los trabajadores 
de más bajo nivel jerárquico, enfatizando que la calidad debía de imponerse 
y mostrarse ante toda la empresa, a la calidad del bien y servicio, a la venta, 
al ambiente, a lo administrativo, entre otras, ya que esto contribuye para la 
mejora permanente del aspecto organizacional, gerencial, donde cada 
trabajador esta comprometido con los objetivos empresariales. Unido a lo 
anterior, al autor, también plantea catorce puntos para mejorar las empresas 
y su administración, dice que aunque no es fácil ejecutar estas 
transformaciones, es bueno hacer lo posible por aplicarlas lentamente en 
toda organización.  
Tabla N. 2 Los catorce puntos de Deming 
CONSTANCIA El propósito es mejorar constantemente los productos y servicios de la empresa, 
teniendo como objetivo la consecución de la competitividad. 
NUEVA FILOSOFIA Se trata de adoptar una nueva filosofía de empresa ya que estamos viviendo una nueva 
era económica.  
INSPECCION  Se debe dejar de depender de la inspección masiva para alcanzar la calidad.  
COMPRAS  Se deben concentrar esfuerzos en minimizar los costos totales, creando relaciones sólidas 




La búsqueda por mejorar debe ser continua, no momentánea ni estática, se deben 
mejorar los procesos productivos, el servicio y la planeación. 
ENTRENAMIENTO Se debe instituir el entrenamiento y la capacitación de los trabajadores como una de las 
tareas del diarias, con esto no sólo se consiguen mejores trabajadores sino mayores 
resultados en cuanto a calidad y costos 
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LIDERAZGO  Las organizaciones deben instituir el liderazgo, de manera que la labor de los supervisores 
no se limite a dar órdenes, sino que más bien se convierta en un orientador que le ayude a 
la gente mejorar el trabajo. 
MIEDO  Las empresas deben quitarse el miedo de todos sus niveles, hay que generar confianza 
entre la gente de manera que no sientan temor de opinar o preguntar, esto permite mayor 
efectividad en el trabajo  
BARRERAS  Romper las barreras que existan entre los diferentes departamentos y su gente, no crear 
competencias sino generar la visión de largo plazo que les permita a todos trabajar por 
conseguir los mismos objetivos, permitiendo así la colaboración y la detección temprana 
inconvenientes. 
SLOGANS Hay que borrar los slogans o las frases preestablecidas, porque causan relaciones 
adversas que redundan en pérdidas de competitividad y calidad. 
 CUOTAS  Deben eliminarse las cuotas ya que estas sólo toman en cuenta los números, no los 
procesos, los métodos o la calidad y por lo general se constituyen en garantía de baja 
calidad y altos costos.  
 LOGROS 
PERSONALES 
Hay que derribar las barreras que les quitan a las personas el orgullo que les produce su 
trabajo, eliminando los sistemas de comparación o de méritos.  
 CAPACITACIÓN  Se debe establecer un programa interno de educación para cada quien, hay que permitir 
la participación de la gente en la elección de las áreas de desarrollo 
TRANSFORMACIÓN  Todos los miembros de la organización deben esforzarse por alcanzar la transformación 
en cuanto a calidad, procesos, bienes y servicios, la transformación es el trabajo de todos.  
Fuente: Elaboración propia a partir de Deming (cit. en Gutiérrez 2001) 
6.2.2.1  Características de la calidad: Para Gutiérrez (2000) las 
características de la calidad son: 
 Precio Razonable: No se requiere que el producto tenga la mejor calidad 
posible; solo se exige que se satisfaga los requisitos que el consumidor 
busca teniendo en cuenta el uso que va a hacer de él.   
 Economía: Son características del producto relacionadas con la 
economía: un bajo consumo de energía, menores costos de 
mantenimiento, menores probabilidades de descomposturas, un uso más 
amplio del producto. 
 Duración: El consumidor espera que el producto esté hecho con 
materiales resistentes, sobre todo aquellas partes que más se usan o se 
friccionan. 
 Fácil de usar: Los productos de uso general deben diseñarse en tal forma 
que la mayoría de las personas aprendan fácilmente a usarlos. 
Se puede considerar que el punto clave del razonamiento de profesor 
Deming (cit. en Gutiérrez, 2000), es el mejoramiento constante del proceso, y 
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cuando el proceso se mejora constantemente, el resultado es que mejora 
cada vez más la calidad del producto; en efecto, los países que han logrado 
desarrollar una verdadera tecnología para el mejoramiento del proceso han 
conquistado más fácilmente los mercados, pues esta tecnología les ha 
permitido bajar los costos de producción y, por tanto, ofrecer al público 
productos de calidad a precios verdaderamente competitivos.  
 
A través de el mejoramiento continuo, se analiza de forma integral todos los 
procedimientos utilizados en la empresa, con el fin de detectar los 
inconvenientes, para así ser corregidos a tiempo, esto contribuye a la mejora 
de las debilidades y el afianzamiento de las fortalezas en todos los procesos 
de una organizacion, dicho procedimiento se da implementando el modelo 
del ciclo PHVA como se puede observar en el gráfico N 2 en el cual todo es 
un ciclo continuo.  James (1997). 
Grafica N 2. Ciclo PHVA 
 
Fuente: James, (1997) 
Gracias a este proceso son evidentes las mejoras que se tengan que hacer 
en cada proceso donde se presente alguna falla. En conclusión, es 
importante tener conciencia, de que poco a poco la población va en 
crecimiento y con ella el consumo de bienes y servicios, es por esto que los 
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productores deben ofrecer bienes con calidad y estar en la capacidad de 
brindar a los consumidores lo que ellos exigen, estar a la vanguardia de los 
sistemas de calidad que pueden aplicar en sus compañías y asesorarse 
vienen en este tema tan importante para el éxito de la empresa.  
En la actualidad los Sistemas de Gestión de Calidad se han convertido en 
una ventaja competitiva para todas las organizaciones que deciden 
implementarlos, pues permiten asegurar el cumplimiento de los requisitos de 
los clientes, incrementar la credibilidad entre los usuarios y proveedores, 
además reducir potencialmente los costos por el enfoque preventivo que trae 
inmerso la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.  
El Sistema de Gestión de Calidad con la Norma ISO 9001:2008, contiene 
significativos enfoques, y uno de los más importantes es la mejora continua; 
con este enfoque se pretende que las empresas luego de implementar su 
Sistema de Gestión de Calidad, continúen realizando sus cambios y mejoras 
que les permitan demostrar su capacidad de cumplimiento y evolucionar de 
acuerdo a las condiciones cambiantes de la economía.      
 
6.2.3. El recurso humano como factor de éxito para lograr 
productividad en la organización 
Werther y Davis (2000) afirman que el término recurso humano se refiere a 
las personas que componen una organización, por lo tanto los gerentes de 
recursos humanos buscan facilitar los aportes que las personas efectúan al 
objetivo común de alcanzar las metas de la organización a que pertenecen, 
se puede decir entonces que la importancia de la labor de recursos humanos 
se evidencia cuando se toma conciencia de que los seres humanos 
constituyen el elemento común en cualquier grupo de trabajo; hombres y 
mujeres quienes crean y ponen en práctica las estrategias de sus 
organizaciones, es entonces cuando se dice que el recurso humano es tal 
vez el recurso más importante en una compañía.  
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Al hablar del recurso humano en una organización del sector siderúrgico tal 
vez se estaría hablando de una de las variables más importantes de éxito de 
estas organizaciones puesto que el éxito de la producción depende en gran 
parte de las personas que se encuentran en esta área, además de tener 
conocimiento sobre la maquinaria deben estar a la vanguardia del desarrollo 
de los productos que exige el mercado, saber cuáles son de mas utilidad en 
las construcciones actuales y realizar un seguimiento en la producción, para 
cumplir con los estándares de calidad. Es de gran importancia contar con 
personal altamente capacitado para realizar productos de calidad, pero 
dentro de la investigación se observo que gran parte de las personas que 
trabajan en estas empresas, en el área productiva lo hacen empíricamente y 
con muy buenos resultados, su experiencia de años los hace sabios a la hora 
de solucionar problemas que a veces ni los propios ingenieros o supervisores 
saben cómo solucionar de manera rápida sin afectar el resto de la 
producción.  
Las actividades del departamento de recursos humanos deben contribuir al 
éxito de una organización en diversas maneras, estas actividades deben 
adecuarse a las estrategias fundamentales de la compañía, la administración 
estratégica de los recursos humanos requiere que los gerentes utilicen sus 
recursos para afianzar las ventajas competitivas de que disfrute la compañía 
y contribuir al éxito empresarial. (Ibíd.). Entonces una empresa exitosa es 
aquella en la que se tiene en cuenta al personal desde que se realiza la 
planeación estratégica, ya que son ellos quienes se encargan de poner en 
marcha estos planes, por lo tanto es importante conocer sus opiniones 
durante la ejecución de los procesos y otorgar responsabilidades, de esta 
manera se sentirán más cercanos a la organización, harán su mejor esfuerzo 
para hacer que la compañía sea exitosa y ellos como trabajadores también lo 
sean. 
 
Para lograr el objetivo del departamento es importante evaluar el desempeño 
de cada persona, de esta manera no solo se estima la forma en que cumple 
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con sus responsabilidades, sino que indica también si las actividades de 
recursos humanos se efectúan de manera adecuada, por ejemplo un 
desempeño deficiente puede indicar que la selección, la capacitación o las 
actividades de desarrollo deben revisarse.  
 
Otra de las tareas claves del departamento es lograr una compensación justa 
logrando el éxito del mismo y el de las demás áreas, se deben estudiar 
detalladamente salarios e  incentivos, que se dan a los trabajadores para que 
se sientan bien remunerados, realicen su trabajo con mayor dedicación, 
tengan un alto sentido de pertenecía por la organización y trabajen para el 
desarrollo satisfactorio de sus actividades. Desde otra perspectiva 
Chiavenato (2002), señala que el principal activo de una compañía son sus 
trabajadores; por lo tanto una organización es exitosa cuando se preocupa 
por tener con sus colaboradores un trato especial, le brindan capacitación, 
retroalimentación en su labor, lo acompaña en su crecimiento como 
profesional y como ser humano, le brindan bienestar, estabilidad laboral, 
obteniendo como resultado un trabajador agradecido y comprometido, de 
esta manera aporta lo mejor para lograr el desarrollo exitoso de la compañía.  
 
La importancia de tener al personal motivado hace que todo funcione mejor, 
aparezcan nuevas ideas y métodos de ejercer las labores, tener no solo una 
sino  varias ventajas competitivas que la posicionen mejor que las demás 
compañías del sector. Otra manera de lograr que los trabajadores sean parte 
fundamental para lograr el éxito de la compañía es darles responsabilidad y 
autoridad para hacer las cosas según su criterio, pero siempre respetando 
los parámetros establecidos en la organización y el organigrama, los 
trabajadores se motivan mas cuando sienten que son miembros de confianza 
y que pueden ser tenidos en cuenta a la hora de tomar decisiones, lo cual 
hace que trabajen con mayor entusiasmo.  
Nada es más importante para los trabajadores que sentirse respaldados por 
sus superiores cuando toman una iniciativa para aportar algo diferente al 
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proceso en que se encuentran dentro de la compañía, aunque esto pueda 
generar algo de riesgo para conseguir el producto o servicio final. Para lograr 
el éxito de una organización sus trabajadores deben estar relacionados y 
enterados de todo lo que sucede dentro de ella, estar interesados en que se 
realicen cambios positivos, para esto es preciso crear grupos con los 
trabajadores de todas las áreas y colaborar en equipos de trabajo, estar en la 
capacidad de resolver problemas de productividad que puedan afectar la 
organización, es importante también que los trabajadores tengan la 
posibilidad de tener contacto directo con los clientes para identificar y corregir 
las inconformidades que ellos presenten. (Ibíd.) 
Para Becker (1983),  el recurso humano está conformado por el conocimiento 
y las habilidades que forman parte de las personas, su salud y la calidad de 
sus hábitos de trabajo, además afirma que es importante para la 
productividad de las economías modernas ya que esta se basa en la 
creación, difusión y utilización del saber, también afirma que el conocimiento 
se crea en las empresas, los laboratorios y las universidades; se difunde por 
medio de las familias, los centros de educación, los puestos de trabajo, el 
cual es utilizado para producir bienes y servicios.  
Si bien antes se consideraba que la prioridad era el desarrollo económico y 
que luego vendría todo lo demás- educación, vivienda y salud- hoy es 
completamente diferente ya que la vinculación entre educación y progreso 
económico es esencial. En un articulo de el capital humano y la gestión por 
competencias, Becker  opina que "La importancia creciente del capital 
humano puede verse desde las experiencias de los trabajadores en las 
economías modernas que carecen de suficiente educación y formación en el 
puesto de trabajo". Con lo anterior se puede concluir que para una compañía 
es indispensable capacitar a sus trabajadores en su puesto de trabajo ya que 
no es suficiente la parte empírica sino también la formación académica para 
lograr un producto y una compañía más moderna, capaz de competir en el 
mercado.  
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Para hacer que el recurso humano sea un factor de éxito para la compañía 
hay que brindarle las herramientas necesarias para que su labor  sea más 
productiva,  una de ellas podría ser la comunicación uno a uno que como lo 
dice el autor Nelson (1997), la comunicación es el único medio que mantiene 
unida a la empresa, en las organizaciones de alto desempeño los 
trabajadores de todos los niveles son eslabones esenciales en la cadena de 
comunicación, donde la información va y viene por la compañía con libertad y 
prontitud; esto resulta muy atractivo para los trabajadores que son parte vital 
de la organización ya que si están informados de lo que ocurre en su 
entorno, y además  se encuentran en constante comunicación con la alta 
gerencia serán más eficientes en su labor porque se sienten participes del 
desarrollo de la compañía.  
Cuando se informa a los trabajadores de una organización el propósito claro 
de una compañía es más fácil y rápido que se pueda llegar a él, por eso las 
personas deben conocer desde su ingreso al equipo de trabajo, las metas 
que se han propuesto para que se motiven a desarrollar ideas que impulsen 
el crecimiento de la organización. Werther y Davis (2000), señala que la 
administración de recursos humanos es un sistema abierto que se ve 
afectado por el entorno en el que opera ya que está dispuesta para 
diferentes enfoques, que son fundamentales para la operación y el desarrollo 
de los procesos en todas las organizaciones.  
 
Gráfica N. 3 Enfoques de la administración de recursos humanos 
         
Fuente: Elaboración propia a partir de Werther y Davis (2000) 
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La administración de recursos humanos tiene a su cargo la responsabilidad 
de organizar a las personas que están dentro de cada una de las áreas de la 
compañía, debe garantizar que los trabajadores cumplan con los 
requerimiento para lograr un resultado final que sea satisfactorio para los 
clientes, por eso debe brindar apoyo a toda la compañía en general y lograr 
el éxito. En el Gráfico N. 3 se enuncian los enfoques que pueden existir en 
ella, los enfoques a los que puede dirigirse el departamento de recursos 
humanos son:  
 
 Enfoque estratégico: La administración de recursos humanos debe 
contribuir a que la organización alcance sus objetivos estratégicos, 
empleando sus recursos de manera eficiente.  
 
 Enfoque administrativo: El departamento de recursos humanos debe 
asesorar y apoyar con sus conocimientos y acciones la labor de los 
gerentes, el desempeño de cada trabajador son responsabilidad del 
supervisor y del departamento de recursos humanos. 
 
 Enfoque de los recursos humanos: La importancia y la dignidad de 
cada persona nunca debe sacrificarse a necesidades mal entendidas en 
la organización, solo una cuidadosa atención a las necesidades de los 
trabajadores permite a la organización crecer y prosperar.  
 
 Enfoque proactivo: La administración de recursos humanos de una 
empresa puede incrementar su contribución a los trabajadores y a la 
organización mediante la anticipación de los desafíos que van a enfrentar. 
 
 Enfoque de sistemas: Las actividades del departamento de personal 
deben evaluarse respecto a la contribución que aportan a la productividad 
en general de la organización, este departamento constituye un sistema 
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abierto que se interrelaciona entre si y que a su vez se vez es afectado 
por el entorno externo. (ibíd.) 
 
En el tema de recurso humano, puede decirse que el aumento en la 
capacidad productiva de los trabajadores de una organización, que se 
adquiere a través del tiempo con entrenamiento, educación y experiencias 
adquiridas a lo largo de la vida laboral, se refiere también a las habilidades, 
el conocimiento práctico y las capacidades aprendidas por un individuo; 
constituye también como un factor de producción que depende no solo de la 
cantidad sino de la calidad y el grado de formación de las personas 
involucradas en el proceso productivo. Es de suma importancia para la 
compañía mantener a los trabajadores motivados, ofrecerles incentivos, para 
que trabajen con mayor gusto y generen ideas importantes que puedan 
ayudar al crecimiento de la empresa y la evolución de sus puestos de 
trabajo; pero para esto es necesario brindarles las herramientas necesarias 
para cumplirlo, por eso se les debe mantener en constante capacitación y si 
es posible brindarles la oportunidad de formarse académicamente para que 
sean personas aun más competitivas y formen parte de la  creación de 
nuevas estrategias para la compañía.  
 
6.2.4. El servicio al cliente, herramienta fundamental para 
lograr la excelencia en la empresa 
Toda organización comercial debe cuidar que sus clientes se sientan 
cómodos cuando se acercan a adquirir un producto o un servicio que esta 
ofrezca, además que tengan la posibilidad de solucionar todas sus dudas al 
respecto de lo que quiere comprar y quede satisfecho con la respuesta dada 
por quien lo está atendiendo, por este motivo las compañías deben 
asegurarse de contar con personas capacitadas para escuchar a los clientes 
y orientarlos para que adquieran lo que sea mejor en cuanto al uso y el 
beneficio que el cliente quiere recibir del bien que ha comprado.  
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El servicio al cliente es la carta de presentación de una empresa ya que de 
aquí en adelante el cliente empieza a conocerla, la calidez de las personas 
que laboran allí y el servicio que ellas prestan, las capacidades y las 
fortalezas que hacen a la empresa diferente de su competencia. Por lo tanto 
se dice que este factor es un conjunto de actividades interrelacionadas que 
ofrece una compañía con el fin de que el cliente obtenga el producto o 
servicio en el momento y lugar adecuado obteniendo un uso correcto del 
mismo, entonces, para llegar al cliente es posible hacerlo de diferentes 
maneras, como lo son: contacto cara a cara, por medio de 
telecomunicaciones o por correo, logrando así los dos principales objetivos 
que son la satisfacción del cliente y la eficiencia operacional. De acuerdo a lo 
anterior  el servicio al cliente es una herramienta fundamental en el marketing 
de la organización, que si se utiliza de manera favorable puede contribuir al 
éxito de la empresa. Algunas industrias se preocupan por llegar más a los 
grandes mercados, desechando a los pequeños consumidores y olvidando 
así que estos pueden ser un factor clave para la cadena de distribución de 
los productos, para este fin las personas que se encargan del servicio al 
cliente dentro de una compañía siderúrgica, deben estar en capacidad de 
resolver las dudas y los inconvenientes que tenga el cliente, conocer muy 
bien los productos y las normas de sismo resistencia que certifican a la 
empresa.  
 
Serna (2001), afirma que el servicio al cliente es el conjunto integral y global 
de estrategias orientadas hacia la satisfacción de las necesidades de los 
clientes, buscando mantener, consolidar la lealtad y la estabilidad, 
crecimiento y rentabilidad de la organización, señala que es un factor que 
sirve de ventaja competitiva para las compañías, en un mercado más 
dinámico, también afirma que sin servicio al cliente no se genera valor 
agregado, único elemento que asegura la lealtad y permanencia de los 
clientes en la organización.  
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El servicio al cliente tiene algunos elementos que constituyen en su totalidad 
una relación directa con el cliente, estos elementos más la información que 
tiene la compañía sobre el cliente conforman un modelo sistematizado hoy 
conocido como CRM (Costumer Relationship Management), el servicio al 
cliente tiene una serie de características muy especiales que los diferencian 
de otros productos. (ibíd.) El servicio al cliente es parte fundamental en el 
proceso final de la organización en cuanto a la venta de un producto y/o 
servicio ya que su fin es hacer que el cliente compruebe que cada una de 
estas características de alguna manera están en su adquisición y así quedar 
totalmente satisfecho.   
Para Albrecht (1998), la gerencia del servicio es un método organizacional 
completo que busca impulsar todo negocio, es un motor que arroja con toda 
potencia un conjunto de tácticas de transformación en los clientes, y la razón 
más fuerte es lograr entrar en detalle a conocer al cliente mostrando la 
diferencia que existe con los competidores, este autor propone para su 
explicación de lo que es el servicio en una organización el llamado triangulo 
del servicio, que se dice es una ilustración virtual de la filosofía de la alta 
gerencia. 























6.2.4.1. La estrategia del servicio: Se debe recopilar la mayor información 
de los clientes con el fin de conocerlos aun mejor, este factor hace la 
diferencia de sus competidores y puede ayudar para la toma de decisiones 
futuras en la compañía, en los servicios y las operaciones.  
6.2.4.2. El cliente: Aunque el cliente es el foco central, deben existir otros 
elementos que garanticen ampliar las estrategias hacia las características 
fundamentales de los clientes para lograr el éxito en el servicio; debemos 
tener claro que el cliente no es quien depende de nosotros, nosotros de él, 
por lo tanto es parte fundamental en todos y cada uno de los procesos. 
6.2.4.3. Las personas: Las compañías deben contar con personas aptas 
para realizar el servicio al cliente puesto que sobre ellos recae una gran 
responsabilidad, se deben capacitar constantemente para que sepan afrontar 
diferentes situaciones propuestas por los clientes.  
6.2.4.4. Los sistemas: Las personas de la organización deben conocer los 
sistemas que establece la compañía para dirigir el negocio, se deben 
implementar los apropiados para garantizar una satisfacción completa de las 
necesidades de los clientes. (Ibíd.) 
 
En cualquier empresa donde se aplique servicio al cliente se debe tener en 
cuenta la auditoria del servicio que para Serna (2001, p 19) tiene el siguiente 
significado: “Es el conjunto de estrategias que una empresa diseña para 
escuchar en forma metódica y sistemática, la evaluación que el cliente hace 
de la calidad y los niveles de satisfacción, con el servicio que recibe, dentro 
de los estándares de excelencia previamente acordados o definidos”. Dicho 
de forma más clara corresponde a las maniobras que una empresa crea para 
adquirir el discernimiento de las opiniones de los clientes respecto de la 
calidad de los productos y servicios, y los niveles de satisfacción, con el fin 
de alcanzar óptimos resultados dentro de la excelencia. 
 
Como en cualquier organización existe un método para evaluar cada uno de 
sus procesos en el servicio al cliente es la auditoria del servicio que permite 
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conocer la calidad del servicio y de quienes lo tienen a su cargo; para realizar 
una auditoria se requiere de unos elementos predeterminados para que 
hagan valido el resultado, a continuación se establecen dichos elementos: 
  Conocimiento claro de los clientes objetivo 
 Identificacion de los servicios objetos de auditoria  
 Conocimiento de los ciclos del servicio 
 Diseño de los momentos de verdad dentro del ciclo del servicio 
 Establecimiento de estandares de calidad  
 Indices de satisfaccion en los clientes 
 Auditoria del servicio como estrategia permanente, con el fin de elaborar 
una libreta de calificaciones del cliente 
 Retroalimentacion a la organización con los resultados de las auditorias, 
para que estas se rconviertan en un elemento de los procesos de 
mejoramiento continuo  
 Compromiso de la alta gerencia, con la auditoria del servicio, como parte 
del proceso de calidad total (ibíd). 
 
La auditoria del servicio es un mecanismo que permite conocer las 
necesidades y expectativas de los clientes, además pretende crear índices 
de satisfacción y competitividad en la organización; por lo que es preciso 
implementarla en cada compañía y realizarla periodicamente. Cuando se 
habla de servicio al cliente es necesario tocar el tema de la gerencia del 
servicio que es un método organizacional que buca impulsar el negocio, que 
permite crear una organización centrada en el cliente que hace a partir de 
sus necesidades y expectativas que este se mire como el foco central del 
negocio. (Albrecht, 1998).  
 
Este método propone tres características de las organizaciones excelentes 
de servicios:  
 Una estrategia del servicio bien concebida, donde se seleccione toda la 
información correspondiente a las necesidades del cliente. 
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 Personal que tiene contacto con el público, lo que permite conocer mas de 
cerca las necesidades y dar a conocer que tiene el cliente si se decide a 
elegirnos como su compañía lider. 
 Sistemas amables para el cliente, de manera que le sea fácil y agradable 
hacer contacto con la organización. (Ibíd.) 
 
6.2.4.5 Cualidades de un líder en servicio: Berry (1996), afirma que los 
líderes en servicio tienen la mayoría de cualidades que caracterizan a los 
líderes en general: visión, persistencia, altas expectativas, conocimientos, 
empatía, poder de persuasión e integridad, sin embargo el autor propone 
cuatro cualidades esenciales que se muestran en el siguiente Gráfica.  
Gráfica N. 5 Cualidades esenciales de un líder en servicio 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de Berry (1996). 
 
Al analizar las cualidades se obtiene como conclusión que los líderes en 
servicio siempre están pensando en la estabilidad en general de la 
compañía, en el éxito del negocio y la manera para hacer que todas las 
partes que interactúan con la compañía logren satisfacer sus necesidades 
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desde el cliente externo hasta sus proveedores, además tienen un sentido de 
pertenencia con la compañía lo cual hace que den lo mejor de sí para cumplir 
los objetivos planteados, ven al cliente como su razón de ser y hacen todo lo 
posible por llenar sus expectativas. Para todas las organizaciones es de vital 
importancia mantenerse en constante comunicación con el cliente, conocer 
sus necesidades y sus opiniones acerca del mercado en el que se está 
involucrado, es por esto que si una empresa desea ser exitosa debe 
fortalecer su servicio al cliente y retroalimentarse periódicamente, de esta 
manera puede planear diferentes estrategias que puedan posicionar a la 
empresa en un nivel más alto. También es importante evaluar su servicio 
constantemente y a las personas que se enfrentan a ello puesto que son la 
cara amable de la compañía y quienes pueden llegar a solucionar algún 
inconveniente que se presente en los ciclos del proceso. 
 
6.2.5. Responsabilidad social y cultura corporativa, 
incrementa la confianza de los clientes 
 
 Indiscutiblemente, el tema de la responsabilidad social de las empresas ha 
tenido en los últimos años un increíble auge; según el aporte realizado por 
Investigación de docentes de la Universidad ICESI, hoy en día se cuenta con 
diversas publicaciones académicas, balances sociales, informes de inversión 
social, entre otros, que hablan y concluyen el interés por las implicaciones, 
alcances y límites de la acción social de las organizaciones, pero a pesar de 
lo anterior, no hay un concepto unificado de la responsabilidad social de las 
empresas, en los medios académicos ni tampoco en los empresariales; se 
cuenta con múltiples interpretaciones, que van desde asumir la RSE como 
aumentar las ganancias de las compañías y pagar los impuestos hasta 
concebir a las sociedades como auténticas ciudadanas, con sus 
correspondientes deberes y derechos. Por tal razón, se ha insistido en que la 
actividad empresarial sólo es posible con la ayuda de los bienes que son 
comunes a todos; que el éxito económico de las organizaciones depende de 
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los recursos empleados de su entorno; que sin la cooperación de la sociedad 
no es posible sacar adelante los fines empresariales y que, por tal motivo, las 
compañías deben ayudar a la sociedad si quieren subsistir y alcanzar sus 
propósitos, por esta razón, la RSE se debe entender como una cuestión que 
involucra deberes y obligaciones solidarias para los problemas de la 
sociedad y de las organizaciones, ya que es una relación en donde ambas 
partes -empresa y sociedad- son indispensables y se benefician 
mutuamente, por lo cual las compañías deben generar confianza dentro de la 
comunidad donde operan y establecer propósitos que sirvan al bien común, 
sin descuidar el fin de maximizar el retorno económico para sus asociados. 
 
En otros términos la responsabilidad social corporativa, es el compromiso 
moral que tiene la empresa con los diferentes grupos sociales, que 
intervienen en su objeto social. (Carroll, 1991 citado en Fernández, 2005) 
expresa que existen cuatro componentes de la responsabilidad empresarial, 
los cuales se relacionan en el gráfico No 6. 







                           
                             Fuente: Carroll, 1991 citado en Fernández, 2005 
 
El Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial (CCRE 1994), define 
La Responsabilidad Social Empresarial como el compromiso que tiene la 
empresa de contribuir con el desarrollo, el bienestar, y el mejoramiento de la 
calidad de vida de los trabajadores, sus familias y la comunidad en general, 
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también Yepes (2007), afirma que la RSE son los comportamientos de un  
negocio, basados en valores éticos y principios de transparencia que 
incluyen una estrategia de mejoramiento continuo en la relación entre la 
empresa y sus partes, involucrando clientes, proveedores, socios, 
consumidores, medio ambiente, comunidades, el gobierno y la sociedad en 
general, y a su vez se relaciona a una estrategia de negocios enfocada a 
incrementar la rentabilidad, competitividad y la sostenibilidad, sirviendo como 
parte de un nuevo modelo de desarrollo sostenible.   
 
Para la Organización Internacional del Trabajo (OIT) la responsabilidad social 
de la empresa es el conjunto de acciones que toman en consideración las 
compañías para que sus actividades tengan repercusiones positivas sobre la 
sociedad y que afirman los principios y valores por los que se rigen, tanto en 
sus propios métodos y procesos internos como en su relación con los demás 
actores. La RSE es una iniciativa de carácter voluntario.  Para Cortina y 
Conill (1998), la responsabilidad social empresarial, enfoca a la organización 
hacia la obtención de resultados  y al logro de sus objetivos, ayudándonos a  
asegurar la perdurabilidad de la empresa, brindando capacidad para dar una 
respuesta adecuada y oportuna a las expectativas y  necesidades de 
nuestros clientes; estableciendo condiciones óptimas de trabajo a sus 
colaboradores, ofreciendo una buena acción social hacia los consumidores y 
el mercado, al medio ambiente su protección y preservación.  
 
La responsabilidad social es un camino para humanizar a las organizaciones, 
respaldar la integridad y dejar a un lado la estructura piramidal que 
obstaculiza la participación de todos los colaboradores, la rutina y 
mecanización del trabajo; a partir de este punto de vista, la sociedad de hoy 
está exigiendo a las empresas a dar todo de sí en Pro de mejores productos, 
servicios, atención y de una serie de elementos que marca la diferencia en 
un entorno altamente competitivo que es lo que predomina en el mercado. 
Stoner (1996). 
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6.3.  Otros factores de éxito propios de las empresas 
de familia 
 
6.3.1. La empresa familiar 
 
Para Le Van (2003), una empresa familiar es una pertenece, totalmente o en 
su gran parte, a varios miembros de una misma familia; puede estar dirigida 
por el fundador (empresario) o la fundadora (empresaria) y emplear al otro 
cónyuge, a otros parientes, o bien puede ser administrada por los hijos o 
nietos del fundador. El objetivo de la empresa es lograr que esta sea 
competitiva, ya sea una empresa de servicio, o de producción y el objetivo de 
la familia es  transmitir sus propios  valores, permitir el desarrollo de sus 
miembros, y además tener una aptitud para el cambio, pues siendo la 
organización fundamental para el desarrollo del individuo, su estructura no 
puede entorpecer el crecimiento de sus miembros. 
 
Para Carsrud (1996), la empresa familiar es aquella que pertenece a un 
grupo afectivo el cual toma las decisiones, toman el control legal de la 
propiedad, los miembros de la familia forman parte de la dirección y toman 
las decisiones más importantes, además es aquella que será transferida a la 
siguiente generación de la familia que la dirija o la controle, este tipo de 
empresas tienen unos aspectos muy diferentes a las empresas no familiares, 
por tal motivo su manera de operar y de ejecutar sus funciones cambia y la 
hace única. Otro concepto de la empresa familiar es el de una institución 
jurídica, económica y social que integra a una o más familias y a una 
empresa, implicadas en una iniciativa emprendedora. El entorno que maneja 
la empresa familiar es común para la familia y para la empresa, aunque cada 
una tiene delimitadas sus fronteras de acuerdo a la  estabilidad y la 
evolución.  
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La Empresa Familiar ha sido objeto de intensos estudios durante las últimas 
décadas, buscando determinar esquemas que expliquen su composición, 
estructuras y comportamientos.  Uno de los más completos es el Modelo de 
los Tres Círculos, (Davis & Tagiuri (1982), cit. en Sánchez A. & Sánchez 
2002). La Gráfica de Davis y Tagiuri, que explica la forma en que se 
sobreponen los sistemas de la Familia, la Empresa y la Propiedad, así como 
el lugar que ocupan cada uno de los miembros que pertenece a alguno de 
los siete subconjuntos que se forman en las áreas de sus intersecciones. 
 
Gráfica N. 7 El modelo de los tres círculos 
 
Fuente: Davis & Tagiuri (1982), cit. en Sánchez A. & Sánchez (2002) 
 
El círculo familia es aquel al cual pertenecen todos miembros de un mismo 
grupo familiar, el círculo empresa comprende el conjunto de individuos que 
trabajan allí y que perciben un sueldo, producto del trabajo que desempeñan 
y que le agrega valor a la compañía, el círculo propiedad determina quiénes 
son dueños de las acciones de la empresa, lo cual genera toda una serie de 
deberes y derechos sobre esta. Neubauer (2003). 
 
Según Brown (cit.en Dodero 2002), el éxito de las empresas se mide por las 
capacidades y habilidades que tengan los directivos, pertenezcan o no a la 
empresa para hacer competitiva a la empresa, cambiando constantemente la 
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manera de realizar los negocios y como en las empresas de familia las 
estrategias deben ir de la mano con la filosofía, misión, visión y metas  de la 
familia propietaria se deben tener en cuenta para que estas no se 
constituyan en un obstáculo para que sus empresas perduren a través de las 
generaciones.   
 
Hay muchas variables que influyen en las posibilidades del éxito de en las 
EF, algunas de estas son: 
 El tamaño y la estructura de la familia 
 Los valores familiares 
 La filosofía de la familia sobre sus empresas 
 Los objetivos e intereses profesionales de los familiares 
 La forma de tomar decisiones 
 La dinámica familiar y su impacto sobre la empresa  
 La participación de la familia en la dirección de sus negocios 
 Las competencias profesionales de los que dirigen la empresa  
 La personalidad de los directivos y su compatibilidad para trabajar en 
equipo  
 La sucesión de la dirección: criterios para elección e implementación de la 
misma 
 
Es importante destacar que la empresa familiar juega un papel muy 
importante para el desarrollo económico de una nación puesto que genera 
empleo, crea políticas de desarrollo diferentes y de las cuales se pueden 
regir otras compañías; estas empresas son administradas por familias, 
quienes controlan el capital, toman decisiones estratégicas y operativas.  
 
6.3.1.1 Etapas de la Empresa Familiar 
 
El éxito en las empresas familiares resulta de la gestión que realicen los 
encargados de la organización y de la capacidad que tienen los familiares 
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para entender su rol dentro de la empresa. Lo cual se obtiene de las 
vivencias, experiencias y aprendizajes que los familiares presentan durante 
las distintas etapas de la organización. Cuesta & Cuesta (2007).  
Tabla N. 3 Etapas de la Empresa Familiar 
Primera Etapa Segunda Etapa Tercera Etapa 
Se presenta en el 
momento de la creación 
del negocio y hasta el 
momento de la sucesión, 
se caracteriza por su 
administración conforme a 
las cualidades y 
habilidades de los 
fundadores, y se enfoca 
en el desarrollo y 
posicionamiento de bien o 
servicio que produce la 
empresa. 
 
Se denomina así al 
crecimiento y 
organización del negocio 
familiar que cuenta con 
posicionamiento y 
mercado definido, en esta 
etapa la estructura familiar 
cambia y ahora pertenece 
a los hijos, sobrinos, 
esposo etc. Deben 
mantener la unión familiar 
y continuar con el éxito de 
la empresa. 
Esta es la etapa de la 
madurez, donde la 
Empresa alcanza todo lo 
establecido en la 
planeación estratégica, se 
encuentra creando 
nuevos productos, y 
buscando nuevos 
mercados, hay un 
momento de transición 
donde de la segunda 
generación pasa a los 
herederos.  
 
6.3.2  VARIABLES INTERNAS PROPIAS DEL ÉXITO EMPRESARIAL EN 
LAS ORGANIZACIONES FAMILIARES 
 
6.3.2.1. Diseño de Protocolos de Familia: Es un instrumento clave que le 
aportará a los miembros de la organización las bases para mejorar la 
situación de su empresa ayudando a regular las relaciones entre su familia y 
la compañía, profesionalizando los procesos de dirección estratégica y 
conservando en la familia los valores que hacen fuerte a una empresa 
familiar.    
 
Para Serna y Suárez (2005), el protocolo de familia es una herramienta de 
vital importancia en las empresas de familia, pues en él se plasma la misión, 
visión y valores de la familia, la relación entre familiares, y sus políticas con 
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respecto a la empresa. Es un documento donde los miembros de la familia 
que hacen parte de la organización se ponen de acuerdo sobre la forma 
como se han de manejar las relaciones familiares dentro de la organización, 
para que afecten lo menos posible su administración, buscando así 
continuidad; es un acto que se crea en desarrollo de la autonomía privada, 
es decir, obra por voluntad de las partes, no por mandato de ley, que tiene 
componentes pactados y aspectos no jurídicos de naturaleza ética y moral 
que determinan el empeño de quienes contratan para que todo marche de la 
mejor manera posible, dentro los lineamientos que el protocolo asigna.    
 
En este sentido se debe entender por protocolo familiar el acuerdo, firmado 
entre socios de una misma empresa, para regular la organización y gestión 
de la misma así como las relaciones económicas y profesionales entre la 
familia, la propiedad y la empresa, con la finalidad de darle continuidad de 
manera eficaz y con éxito a través de las siguientes generaciones familiares. 
Teniendo presente las anteriores definiciones se puede concluir que, en 
general, cualquiera que sea el alcance de la regulación que finalmente se 
adopte en una empresa familiar, se debe entender que este documento no 
es mas que el que concreta, un documento que además de contener esta 
normas por la que se regulan las relaciones personales, profesionales y 
económicas entre la familia, la empresa y la gerencia, tiene entre sus 
principales objetivos, preservar la continuidad de la empresa familiar y ayudar 
a su desarrollo sin descuidarla logrando que la familia propietaria 
permanezca unida en la realización y consecución de un proyecto 
empresarial común a lo largo de varias generaciones. 
  
De la misma manera, Serna (2005) nos habla de la elaboración del protocolo, 
ya que es un proceso delicado que contiene una responsabilidad  inmensa, 
pues es la carta de navegación con la que han de guiarse las relaciones 
comerciales y familiares en el futuro, por tal razón, el protocolo de la EF, lo 
debe elaborar los parientes directos y por consanguinidad deben participar 
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en su elaboración y aprobación, procurando que las ideas y aportes de todos 
los miembros de la familia sean escuchados y tenidos en cuenta, para que 
finalmente sea la voluntad conciliada y mayorista de ella la que se vea 
plasmada en el documento final.   
 
No solo deben de ser los parientes directos y por consanguinidad, la 
restricción es aún mayor, pues quienes están llamados a determinar el 
contenido de este documento deben ser los familiares propietarios, sean 
actuales o potenciales, pues a ellos les corresponde establecer las políticas 
que rigieran en al EF, asegurándose por esta vía, todos cuantos lo suscriban, 
que allí se encuentre plasmado el espíritu del núcleo que rija las relaciones 
empresa-familia. El protocolo contiene principios y reglas de comportamiento 
que fortalecen y protegen el patrimonio y la cultura familiar, su base es la 
transparencia, de donde se deriva el compromiso, la responsabilidad y la 
honradez, que tiene como presupuesto la cultura familiar que marca el rumbo 
inevitable de las previsiones protocolarias  (Ibíd.).  
 
La principal función de esta herramienta es crear un ambiente familiar 
armónico que nace de la conciencia de la existencia de posiciones 
diferentes, pero siempre con unidad de criterios en cuanto a la empresa 
como tal y a la existencia de pautas generales que constituyen la cultura 
familiar, conformada por varios aspectos como sus propios valores, los lazos 
familiares, la responsabilidad, una unión especial entre la familia y la 
empresa, la información, el cumplimiento del protocolo de familia, la previsión 
de la asamblea y el consejo familiar y por último  por la propia historia de la 
familia. Finalmente, para Serna y Suárez (2005), la construcción de  un 
protocolo familiar es un proceso exigente que requiere todo el tiempo que 
sea necesario para culminarlo con éxito, por lo tanto, se recomienda a 
aquellas empresas familiares que inicien su proceso de construcción, a unir 
su mejor esfuerzo, voluntad y paciencia para enfrentar las dificultades que 
puedan presentarse a lo largo de dicho proceso.  
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6.3.2.2 Objetivos del Protocolo de Familia: 
 Controlar la propiedad en la empresa familiar, sentimientos de 
compromiso y pertenencia. 
 Fortalecer la empresa familiar. 
 Generar claridad para generaciones venideras, respecto a roles y su 
futuro como propietarios. 
 Definir los mecanismos de sucesión del poder. 
 
Gráfica N.8 Temas para un Protocolo de Familia 
 
 EL PORQUE DE    VALORES COMUNES  FILOSOFIA SOBRE 





DESAFIO COMO    SISTEMAS DIRECCIÓN  ÓRGANOS DE    
GOBIERNO 
 EMPRESA Y COMO  Evaluación, remuneración,  Consejo de familia 




 POLÍTICA DIVIDENDOS  FORMULACIONES   TRANSFERENCIA DE  
 Y FINANCIACIÓN DEL  ESTRATÉGICAS:   ACCIONES 
 CRECIMIENTO   visión, misió, objetivos 
     Y estrategias 
 
 
            CRITERIOS PARA EL  
              INGRESO DE NUEVOS 
FAMILIARES 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de Dodero (2002) 
6.3.3. Implementación de Órganos de Gobierno de las empresas 
familiares: Serna y Suárez (2005), afirman que para que todas las 
compañías tengan un desarrollo eficaz deben tener órganos que las 
gobiernen, ya que desde allí proyectan a donde quieren llegar, se marca el 
rumbo de la organización y le ponen un orden lógico a sus operaciones;  en 
el caso de las empresas familiares existe de dos tipos: los órganos 
pertenecientes al gobierno que rigen las relaciones familiares y los que 
dirigen los destinos de la empresa en sentido estricto, llamados órganos de 
gobierno familiares y los órganos de gobierno empresariales. Los primeros 
están compuestos por la asamblea familiar y el consejo de familia que se 
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encargan de facilitar la comunicación y las relaciones entre los integrantes 
familiares, y de manera simultánea resolver inconvenientes con el fin de que 
no lleguen a perjudicar a la empresa.   
Los órganos empresariales son la asamblea general de accionistas y la junta 
directiva, junta asesora o Couching, encargados de dirigir, asesorar a la 
organización con una visión estrictamente empresarial, gestionándola y 
administrándola con buenos criterios que faciliten el cumplimiento de  los 
objetivos planteados por sus dueños al fundar la empresa: mantenerla 
productiva. (ibíd.)  
Gráfica N.9 Órganos de la EF 
 
Fuente: Serna & Ortíz (2005) 
6.3.3.1. La asamblea familiar: Para Neubauer (2003), la asamblea familiar 
tiene un objetivo fundamental que es el de reunir a los miembros de la familia 
para que aborden las cuestiones que sean de interés común para la familia 
como tal y como propietaria de la empresa, es decir la reunión de todos los 
miembros de la familia para dar ideas sobre lo que se puede hacer dentro de 
la organización, solucionar inconvenientes que se presenten y así  lograr un 
beneficio familia-empresa en general, de esta manera tiene las siguientes 
funciones:  
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 Elaborar y negociar el protocolo de la familia y sus instrumentos de 
desarrollo, actualizar sus contenidos y reformarlos cada vez que se 
requiera.  
 Informar a la familia de lo que sucede en la empresa, incluso a quienes no 
trabajan en ella, protege sus intereses, pues se entiende que estos no 
están en igualdad de condiciones que quienes trabajan en allí.  
 Sirve de canal de comunicación entre la empresa y la familia, ayuda para 
que se planteen los objetivos que la familia tiene con la empresa.  
 Ventilar ante el consejo familiar los problemas que surjan en el seno 
familiar y que no se hayan podido solucionar de manera privada.  
 Elegir los miembros del consejo de familia, de conformidad con ciertos 
cánones establecidos.  
 Generar conocimiento entre los familiares, los educa en sus derechos 
incrementa sus responsabilidades, les hace saber sus privilegios. (ibíd.) 
 
La asamblea debe tener una persona que la presida, preferiblemente que 
sea parte de la familia y que tenga una posición de liderazgo, esta persona 
debe abrirse campo gradualmente para que los eventuales sucesores tomen 
el mando, con el fin de prepararlos en el camino de la dirección empresarial, 
debe convocar a reuniones que deben ser por lo menos una o dos al año 
para darle firmeza a la institución. Para concluir se dice que la asamblea no 
se encarga de tomar decisiones netamente empresariales, su papel está más 
enfocado a la consultoría o asesoría, favorece las relaciones entre la 
empresa y la familia, en las empresas familiares se encuentra que este 
órgano tiene una gran importancia e incidencia con sus apreciaciones y en la 
mayoría de veces son aceptadas sus recomendaciones ya que suelen ser 
bastante acertadas.  
 
6.3.3.2. El consejo familiar: Para Gallo y Amat (2003), el consejo familiar 
nace cuando los miembros de la asamblea son tantos que el órgano no es 
suficiente para regular las relaciones entre la empresa y la familia, además 
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es una estructura permanente, a diferencia de la asamblea familiar; está 
formado por familiares que se reúnen con cierta periodicidad para debatir 
acerca de las cuestiones actuales de la empresa y de la familia, establecer 
políticas y  mecanismos que permitan hacer frente a diferentes problemas; es 
un órgano más formal dentro de la compañía el cual complementa las 
funciones de la asamblea además es un medio por el cual todos los 
miembros de  la organización tanto familiares como trabajadores están al 
tanto de lo que sucede en la organización. El consejo familiar permite 
gestionar y planificar el futuro de la familia, asegurar el seguimiento de la 
cultura y los valores de la familia en la empresa y en la gestión del patrimonio 
familiar, desarrollar una estructura familiar que promueva y facilite la 
comunicación entre sus miembros y además defiende los derechos de los 
familiares que no trabajan en la empresa; también afirma que el papel 
fundamental del consejo de familia es el de llegar a un consenso en los 
temas que la opinión de los familiares es de vital importancia para la 
empresa. (ibíd.). 
6.3.3.3. El gobierno de la empresa: Para Sánchez y Sánchez (2002), el 
gobierno de la empresa, la asamblea general de accionistas o junta de 
socios es el órgano máximo, pues su poder no es derivado de otros, su 
función principal es la de aprobar los estados financieros presentados por los 
administradores, puede disponer de las utilidades, distribuir entre los socios, 
ordenar su destinación, etste órgano tienen la  capacidad de elegir a los 
miembros de la junta directiva, tiene la facultad de iniciar acciones de 
responsabilidad contra los administradores que hayan causado perjuicios a la 
sociedad.  Por su parte la junta directiva proporciona la organización lógica y 
su estructura en nombre de los accionistas de tal forma que la organización 
aplique y cumpla con sus fines y su misión, es la encargada de tejer un 
puente en las relaciones entre el gerente o administrador y la asamblea 
general o junta de socios. En Colombia, como podemos observar, la mayoría 
de las juntas directivas e EF están integradas por un número que oscila entre 
tres y cinco miembros, el número impar es vital puesto que evita votaciones 
 72 
donde exista empates, y sea necesario realizar varias para tomar una 
decisión. (Ibíd.)      
 
6.3.3.4. La sucesión en la empresa familiar: Para Rius (2004), el problema 
de las empresas familiares deriva sobre todo en el momento de la sucesión, 
lo que constituye una prueba importante para las empresas familiares, por lo 
que deben preparase para enfrentarla, ya que la gran parte de los 
empresarios no la planifican y no eligen con tiempo sus sucesores, el 
fundador no establece un plan de sucesión y por ende no piensa en la 
importancia que tiene que la persona que ocupe su puesto tenga una 
educación profesional, para que administre el negocio y le de continuidad, 
por consiguiente, la sucesión empresarial es un tema reiterativo, de él 
depende en gran parte la vida de la compañía, por lo cual un empresario 
debe enfrentar el problema sucesorio con toda su crudeza y naturalidad, 
dedicarle el tiempo necesario y lograr la intervención de profesionales 
especializados que ayuden a elaborar los instrumentos de ordenación de la 
sucesión.   
 
6.3.3.5. El  Plan de Sucesión Familiar: Para Le Van (2003) es el acuerdo 
firmado por los familiares de una empresa con el fin de equilibrar la 
organización y la gestión de la misma, además de las relaciones económicas 
y profesionales entre la familia, la propiedad y la empresa, con su utilización 
pretende darle continuidad de manera eficaz y con éxito a través de las 
siguientes generaciones familiares.  Unido a lo anterior el propósito 
fundamental del plan de sucesión, es tratar de garantizar la afinidad entre los 
distintos familiares y la continuidad de la organización de generación a 
generación, no  asumiéndolo como un suceso, ni tampoco como una labor, 
sino como un proceso permanente y duradero que involucra a los miembros 
de la familia, a los trabajadores y a la propia empresa.  Según Gómez y Ortiz 
(2005), no todas las empresas familiares están preparadas para asumir la 
sucesión, ya que, evidentemente,  este proceso requiere una serie de etapas 
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que inciden en la elaboración de una estrategia de valor que involucra 
variables de índole de seguridad económica y financiera, por lo tanto, las 
organizaciones que se encuentran implementando el proceso de sucesión, 
reconocen que quieren continuar competitivamente en el futuro y por ésta 
razón estiman  una serie de pasos los cuales son: 
 
Gráfica N.10 Pasos para la Sucesión 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de Gómez y Ortiz (2005) 
 
En el mismo sentido Indacochea (2007), establece siete opciones para la 
sucesión de la empresa familiar, (Grafico No 9.), siendo la más repetitiva no 
hacer nada, lo cual a la vez es lo menos recomendable; la designación de un 
miembro de la familia como sucesor es la preferida por los fundadores del 










Fuente: Indacochea (2007) 
 
La opción de fragmentar la empresa no es la más apropiada, pero en 
determinadas circunstancias los sucesores optan por cambios diferentes y no 
existe otra alternativa, esta opción requiere de un adecuado  trabajo técnico 
para definir y delimitar las distintas unidades de negocio con los herederos. 
Liquidar el negocio implica vender los activos, pagar a los trabajadores y 
cancelar deudas; finalmente es importante tener en cuenta que cuando no se 
dan las condiciones para una adecuada sucesión, la venta de la empresa 
resulta siendo la mejor opción a contemplar por el fundador, trabajo 
profesional y especializado que requiere de una cuidadosa planificación y 
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manejo. El anterior gráfico nos ilustra las distintas opciones  en la sucesión 
de una empresa  familiar. 
 
Para concluir la sucesión involucra a los tres subsistemas de la sociedad 
familiar: la empresa, la familia y la propiedad y durante este proceso cada 
uno de éstos experimenta cambios importantes. (Ibíd.).  En cuanto a la 
empresa, el director será remplazado y esto significa una gran revolución que 
puede causar incertidumbre entre todos los que, de alguna manera, 
dependen de ella, como son los trabajadores, los clientes y los proveedores, 
unido a lo anterior con el cambio de liderazgo, las empresas podrían 
transformar su cultura, estructuras, políticas, ubicación, salarios, entre otras; 
con respecto a la familia, la sucesión puede ser traumática, comenzando por 
el sucedido (fundador), quien deberá buscar otras actividades y roles en la 
vida, por lo cual, la empresa cambia su alineación al ser trasladada a los 
sucesores y este hecho impactará notablemente a los otros dos subsistemas,  
de este modo, los propietarios de las empresas familiares deben procurar 
que los miembros de sus familias se acerquen lo más posible a sus 
organizaciones para que las conozcan y evalúen si desean participar o no 
dentro de ellas. 
 
6.3.4. La profesionalización, un reto de la empresa familiar: En el mundo 
actual, los ambientes de negocios son cada vez más competitivos, cambios 
tecnológicos rápidos,  ciclos  de vida de los productos son más cortos, el rol 
de la comunicación y la informática, la complejidad de los mercados, y la 
exigencia cada vez mayor de los consumidores, hacen que los escenarios 
actuales sean altamente competitivos, siendo de suma  importancia la 
eficiencia y la obtención de resultados; estas y otras razones impulsan a las 
empresas familiares  a querer profesionalizar su gestión, incorporando 
profesionales o profesionalizando su equipo directivo de trabajo, ya que, a 
medida que la empresa familiar crece, es difícil que la familia pueda ocupar 
todos los puestos claves y poseer todas las competencias, para enfrentar  los 
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retos y desafíos que están presentes en el entorno en el cual se desarrolla, 
por lo tanto, cada día, se hace más  necesario profesionalizar el equipo de 
trabajo de  las sociedades familiares, capacitando internamente a miembros 
de la familia que intervienen en la administración de los negocios e 
incorporando profesionales externos  a la gestión en posiciones claves por 
sus competencias. Leach (1993).  
Unido a lo anterior, el autor argumenta que la profesionalización corresponde 
a un paso lento, definido y determinado de metamorfosis que implica un 
cambio de mentalidad en cada uno  de los elementos de la organización; 
para que este proceso sea eficaz, debe iniciarse con el compromiso de 
aquellas personas que se encuentran en las posiciones jerárquicas más 
altas, así como para obtener una certificación de calidad se requiere del 
compromiso del director general, también la profesionalización requiere que 
éste se involucre en forma total en el desarrollo de la transformación, a su 
vez afirman que la profesionalización debe entenderse como el análisis de 
las necesidades y la planificación de la formación, incluyendo tanto a los 
directivos familiares como a los no familiares, por consiguiente, se debe tener 
en cuenta que, al profesionalizar una compañía se da un paso decisivo para 
poder manejar los conflictos potenciales entre los valores y metas de la 
familia y la organización. (Ibíd.). La profesionalización de las organizaciones  
familiares es un tema que tarde o temprano deberán afrontar todas aquellas 
empresas, que pretenden subsistir o crecer en los mercados actuales, la 
forma en que se enfrente esta, determinara el  ambiente en el cual se 
desarrollará y el éxito esperado en su planificación. Unido a lo anterior, las 
sociedades familiares que quieran profesionalizarse deben realizar la 
asignación de los puestos basada en capacidades, tomando elementos de la 
familia como una opción más de contratación, las promociones de los 
puestos se deben lograr en base a un buen desempeño y tomar en cuenta la 
educación formal de los miembros de la familia, incluso la del sucesor y las 




Para Dyer (1989), existen tres razones por las que la empresa familiar 
plantea la profesionalización del negocio, las cuales nombramos a 
continuación. 
 
Gráfica N.12 Razones para profesionalizar la empresa familiar 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de Dyer (1989) 
Por otro parte, el autor Gallo (2002), habla sobre el proceso de la 
profesionalización del negocio,  afirmando que esta pasa por tres fases; la 
primera de ellas es la formación de los sucesores, la profesionalización se 
inicia en los primeros años con la educación familiar, que vendrá 
condicionada por el negocio, una formación universitaria intensa y la 
incorporación a la empresa; la segunda fase nos habla a la incorporación de 
los directivos no familiares, estos deben ser seleccionados adecuadamente e 
incorporados en la firma, teniendo en cuenta que para obtener lealtad y 
permanencia de las personas involucradas, se debe brindar la posibilidad de 
desarrollo profesional, accediendo a puestos de responsabilidad directiva, y 
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compartiendo los valores de la familia y por último, con respecto al tercer 
punto, podríamos concluir, que esta profesionalización, además, ayuda en la 
problemática específica de este tipo de negocios ya que formaliza los 
subsistemas empresa-familia y trata de delimitarlos para reducir en lo posible 
dicho conflicto.  
 
Gráfica N.13 Fases de la profesionalización 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de Gallo (2002) 
 
En conclusión, la profesionalización es de gran importancia para las 
empresas familiares,  ya que este proceso prepara a los miembros para que 
más adelanten, cuando ya no se encuentre  el gerente propietario, asumirán 
las responsabilidades  de la organización y gerencia de la sociedad familiar 
los sucesores que lo remplazaran, tratando de responder a los retos futuros 
de un mercado competitivo, cuyos objetivos empresariales tendrán que 
apuntar a una consolidación y perduración de la organización.  Las empresas 
exitosas familiares y no familiares deben contar con ciertas características 
que sean relevantes y la hagan diferente, por ejemplo sus trabajadores  
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deben tener un excelente sentido de pertenencia,  deben estar siendo 
capacitados constantemente tanto a nivel laboral como personal, para que se 
formen personas con capacidad de liderazgo, comunicación y creatividad, 
además estén motivados para trabajar en equipo, equipos planificadores que 
tengan una visión general de la compañía y puedan llevar a cabo planes que 
beneficien a todas las áreas. Pero no solamente a nivel humano la empresa 
debe estar bien dotada también debe contar con un alto nivel de tecnología, 
recursos financieros sólidos y unidades administrativas bien estructuradas.  
 
Deben fijarse objetivos claros y asignar responsabilidades para la 
consecución de estos, dar a conocer las políticas con las que la organización 
se identifica, contar con personal capacitado y especializado para cada uno 
del los puestos de trabajo tanto operativos como administrativos, se debe 
tener la disposición de asumir los errores, poder enmendarlos y buscar ayuda 
para solucionarlos. En cuanto a la alta gerencia debe manejar los 
fundamentos esenciales para que todos los miembros de la compañía 
realicen sus funciones de manera eficaz, también se debe trabajar muy 
fuerte en las falencias que se hayan notado y generar los cambios 
necesarios para solucionarlas, también  debe conocer las ventajas y 
desventajas que tiene la compañía frente a sus principales competidores.   
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7. VARIABLES INTERNAS DEL ÉXITO DE LAS 
EMPRESAS FAMILIARES DEL SECTOR 
SIDERÚRGICO EN BOYACÁ 
 
 
7.1. Sector Siderúrgico como aporte a la economía de 
Colombia 
 
En la historia de la industria colombiana, el sector siderúrgico ha sido de los 
sectores mas importantes, debido a la contribución que ha hecho a la 
economía y desarrollo industrial del país, ya que es un sector que ha venido 
desarrollándose, logrando un alto nivel de competitividad y que ha superado 
diferentes obstáculos gracias a la competitividad de sus directivos, sin dejar a 
un lado la ayuda que el Estado le ha prestado a este sector. A continuación 
se presenta una breve reseña histórica del siderúrgico en Colombia. 
Tabla N. 4 Reseña Histórica del Sector Siderúrgico en Colombia 
FECHA ASPECTOS RELEVANTES 
1923 
Descubrimiento de los primeros yacimientos de mineral de hierro, en Pacho Cundinamarca, 
donde se instalo la Ferrería de Pacho. 
1938 Se constituyó lo que entonces se llamaría Empresa Siderúrgica S.A., conocida más adelante 
como Siderúrgica de Medellín S.A. Simesa.  Actualmente adquirida por Diaco S.A. 
1940 
El IFI, Instituto de Fomento Industrial, se fijó como meta impulsar el desarrollo de la industria 
siderúrgica en el país. 
1942 
Se presento el primer informe documentado sobre los yacimientos de Paz del Río en Boyacá, 
también se hallaron importantes depósitos de caliza y carbón.  
1947 
El ingeniero Daniel Jaramillo funda Siderúrgica del Muña S.A. ubicada en la sabana de 
Bogotá. La empresa comienza  su labor productiva como un taller artesanal fabricando 
pequeñas piezas de fundición gris, bronce y aluminio. Desde 1986 hace parte de Diaco S.A. 
1954 
Se inaugura Acerías Paz de Río entre los Municipios de Sogamoso y Paz de Río en el 
departamento de Boyacá. 
 81 
1961 
Se produce la unión  entre industriales  vascos  y  boyacenses,  empresa  que  mas  
adelante  se  conocería  con  el nombre  de  Siderúrgica  de Boyacá  S.A 
1972 
Se crea la compañía conocida hasta 1997 como Distribuidora de Aceros Colombianos  
DIACO  LTDA. 
1980 - 2005 
Creación de nuevas siderúrgicas a nivel nacional, Siderúrgica del Caribe, Hornasa S.A , 
Sidenal, Laminados Andino, Fundiciones Albarracín, Trefilados de Caldas, Corpacero y otras.  
 
El sector además de haber tenido buenas etapas, también a superado 
diferentes obstáculos como la importación de Hierro y Acero de diferentes 
Empresas Extranjeras cuyos precios ponían en un nivel demasiado alto a los 
precios de las empresas nacionales, lo cual genero una crisis en todo el 
sector, otro obstáculo que se presento fue la incursión de nuevas compañías 
multinacionales con el propósito de comprar grandes y pequeñas empresas  
bastante productivas, con el fin de acabarlas y posicionar unas nuevas. 
Según la EAM (2007),  en Colombia la producción de la industria siderúrgica 
es de 2.5 billones de pesos anuales, los productos largos y el alambrón 
representan el 38.1% de la producción y los productos planos, la tubería y los 
aceros planos representan el 48.1% aproximadamente. Este sector es uno 
de los más sobresalientes en la economía colombiana, según datos que 
otorga la Cámara Fedemetal de la Andi, hay 1600 empresas del sector que 
aportan el 12% del PIB industrial, valor significativo frente a otras industrias.  
 
Boyacá es uno de los Departamentos con mayor producción en elementos, 
en la Grafica N. 14 se puede observar como los productos largos y alambrón, 
se distribuyen así en los diferentes Departamentos, Boyacá con una 
participación de 42,1%, Valle del Cauca con 16,2%, Antioquia con 15,4% y 





Grafico N. 14 Productos Largos y Alambrón por departamentos año 2006 
 
Fuente: Elaboracion propia a partir de ANDI (2006) 
 
 Por su parte, en el Grafico N. 15 se observa que en la elaboración de 
productos planos laminados en caliente Boyacá también es líder con el 
58,1%, Cundinamarca con el 18,8% y Caldas con el 12,3%. 
 
 
Grafico N. 15 Productos laminados en caliente por Departamentos año 2006 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de ANDI (2006) 
 
Los principales sectores en que se consume acero en Colombia son los de la 
construcción, con la mayor participación, y como materia prima en la industria 
metalmecánica. El consumo de acero en Colombia durante el año 2003 fue 
de aproximadamente 1.774,000 ton, según el DANE la población proyectada 
para el año 2003 es de 44.583.577 habitantes, teniendo como base esta 
población el consumo de acero Per cápita del país es de 39 kg. Según la 
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ANDI en el año 2002, el consumo per cápita de acero en Colombia es muy 
bajo comparado con los demás países latinoamericanos, lo cual indica que 
en el país no hay una cultura del uso del acero; en este momento el precio 
del acero se ha puesto a un nivel muy competitivo respecto a otros 
materiales, y por lo tanto ciertas industrias podrían utilizar acero para 
reemplazarlos, como en el caso de la industria de la construcción, donde se 
podrían utilizar estructuras completamente  de acero, que pueden tener 
mejores prestaciones frente a otras que combinen concreto y acero, en 
cuanto a  propiedades mecánicas, tiempo de construcción y sismo 
resistencia.  
 
La producción siderúrgica se basa en el moldeamiento y aleación de metales 
en caliente; la cadena metalmecánica y siderúrgica ha buscado eliminar su 
tradición importadora e incrementar la producción, orientándola hacia los 
mercados internacionales; no obstante debe afrontar obstáculos importantes 
como la escasez de insumos; los altos costos de la tecnología y la falta de 
incentivos a la investigación y el desarrollo; la deteriorada situación financiera 
del sector y el difícil acceso a líneas de crédito; la falta de capacitación; el 
poco valor agregado en los productos de la industria y el bajo consumo Per 
cápita de acero, esta situación hace que la cadena requiera de numerosos 
planes de acción para impulsar su desarrollo. (Ibíd.). 
Según la clasificación de la CIIU, en la encuesta anual manufacturera (2007), 
la industria siderúrgica está compuesta por nueve eslabones que incluyen 
desde la obtención de mineral de hierro, coque y chatarra, hasta la 
fabricación de productos intermedios de la siderurgia integrada y productos 
finales como tuberías y planos laminados, estos son construidos mediante 
procesos de fundición, laminación y forjado, entre otros.  
 84 
Grafica N. 16 Estructura Simplificada de la Industria Siderúrgica 
 
 
Fuente: Clasificados según CIIU en la Encuesta Anual Manufacturera (EAM) del DANE, 
2007) 
 
7.2 Importancia del Sector Siderúrgico 
El Sector Siderúrgico cuenta con altos costos fijos de producción, un uso 
intensivo de capital, y además, requiere un personal altamente calificado y 
tiene un significativo impacto ambiental, los productos siderúrgicos más 
representativos en volumen de producción y cifras de comercio exterior, son 
los planos de acero o hierro, laminados en frío o en caliente, barras y 
productos intermedios que son utilizados en diferentes bienes, así como las 
manufacturas metálicas y el alambre de aluminio.   
 
Para la DIAN en el año 2007 las exportaciones del sector siderúrgico 
ascendieron a 288 millones de Toneladas que representaron USD 








Si bien el 65% de las empresas del sector son pequeñas empresas con 
menos de 49 trabajadores, el 81.3% de la producción está concentrada en 
las grandes empresas que tienen más de 200 trabajadores, de las 142 
empresas de la cadena, 104 se dedican a la industria básica, estas a su vez 
representan el 82.7% de la producción total de la cadena y generan el 81.6% 
de los puestos de trabajo de la cadena; por su parte, los 35 establecimientos 
clasificaron su actividad como industria básica de metales preciosos y 
metales no ferrosos concentran el 17.3% de la producción y el 18.2% del 
empleo, los tres establecimientos restantes se dedican a la fundición de 
metales y generan el .02% de la producción del sector y el 0.15% de los 
empleos. La participación de este sector en la economía del país es 
representativa, y alcanza el 12% del PIB Nacional, y teniendo en cuenta que 
existen muchos mercados y sectores, este porcentaje refleja 
aproximadamente la décima parte respecto de todo el resto, y la sola 
participación de producción de acero colombiano ocupa el 25% del total de 
producción a nivel internacional. 
En la producción siderúrgica predomina el eslabón de transformación de 
chatarra y de elaboración de productos largos y laminados, mientras que la 
fundición de metales queda relegada tanto en términos de producción. 
(DANE,  Encuesta Anual Manufacturera 2007) 
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Tabla  N.5  Numero y tamaño de las empresas del sector (2007) 
 
Número de trabajadores Número de empresas 
Porcentaje producción 
total 
Menos de 49 trabajadores 91 9.9% 
Entre 50 y 99 trabajadores 17 2.2% 
Entres 100 y 199 
trabajadores 
12 6.6% 
Más de 299 trabajadores 22 81.3% 
Total 142 100% 
 
Fuente: DANE 2007 
 
Como conclusión final al sector siderúrgico en Colombia se evidencia que ha 
tenido importantes avances industriales que lo han colocado entre los 
sectores de más importancia a nivel nacional e internacional, de tal forma 
que las grandes compañías quieren adquirir otras de menor rango que gozan 
de estabilidad, rango económico sólido, infraestructura organizada y mano de 
obra capaz y reconocida, lo que muestra que el sector siderúrgico de 
Colombia presenta un no muy lejano futuro que lo coloque al nivel de los 
grandes del mundo. 
 
Aunque sus costos de producción son altos, este sector es uno de los más 
especializados, porque requiere forzosamente de personal capacitado, se 
mueven grandes flujos de capital, y están prácticamente obligados a 
preservar el medio ambiente por el alto impacto ecológico y ambiental que 
tiene por la clase de productos que maneja. Colombia se mantiene y muestra 
un sector sólido y estable que se encuentra en capacidad de competir con 
otros grandes del mundo, en calidad, mano de obra, producción, precios y 
sostenibilidad del mercado. El departamento de Boyacá es ejemplo en 
acciones importantes en el sector siderúrgico, entre las cuales se encuentran  
la infraestructura, el desarrollo tecnológico y el desarrollo empresarial, 
razones que hacen de estas empresas factor importante en la economía del 
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país y aporte a la imagen en el mundo, son empresas consolidadas, 
competitivas, con capacidad productora y de innovación, con excelentes 
condiciones económicas, sociales y normativas, exitosas en el mercado 
nacional e internacional, pero que aún tienen mucho por hacer y aportar al 
país, pero son definitivamente ejemplo en el manejo del personal, lo 
administrativo, productivo y comercial. 
 
La variedad económica y tecnológica que se presenta en el sector es muy 
significativa se tiene en cuenta que existen muchas diferencias entre las 
empresas seleccionadas en cuanto al manejo del personal, productivo y 
ambiental, directamente relacionado con el tamaño de cada empresa, la 
tecnología implementada y el manejo de producción. Algunas de estas 
compañías no solo comercializan a nivel nacional, sino que son reconocidas 
en el exterior, lo que las constituye en empresas pioneras y prioritarias en la 
implementación de tecnología y mano de obra para el mejoramiento de su 
capacidad productora y competitividad en el mercado. 
Es muy importante reconocerle a este sector, y en especial a las empresas 
de Boyacá, la constante aplicación de actualidad, la conciencia en la 
preservación y el uso adecuado y racional de los recursos naturales, ya que 
en el sector de la siderurgia se tiende a afectar negativamente en el medio 
ambiente, convirtiéndose este en una debilidad empresarial y por ende 
económica, por lo cual deben hacer constantemente inversión en estudios 
ambientales, para que en un futuro este impacto no afecte la economía de 
las empresas. Al realizar un análisis del contexto social y económico del 
departamento de Boyacá, se puede asegurar que al fortalecer el sector 
siderúrgico se mejoran los aspectos sociales, ambientales y económicos, 
permitiendo mejor calidad de vida a los trabajadores de estas compañías y 
los habitantes del departamento. 
 88 
8.  TRABAJO DE CAMPO 
 
El trabajo de campo que se presenta a continuación cuenta con la 
participación de personal de las compañías objeto de estudio, que 
colaboraron con la aplicación de entrevistas formales y personales  con el 
objeto de verificar las variables de éxito ya establecidas por las tres 
Empresas de Familia y las cuales permitirán realizar las respectivas 
conclusiones  y recomendaciones para cada una de las Compañías y para 
los lectores de este trabajo de investigación.  
 
8.1. SIDENAL S.A.  
Desde su fundación se ha convertido en una de las siderúrgicas nacionales 
líderes en el mercado colombiano del acero por su estricto control en la 
calidad de sus productos, el cumplimiento de las normas técnicas, la 
incorporación de nuevas tecnologías, su recurso humano altamente 
calificado y por la preservación del medio ambiente, la producción y el 
suministro de aceros para la construcción en Colombia, es una empresa con 
alto potencial de innovación y un fuerte impulso de trabajo.  
Tabla N. 6 Descripción general de Sidenal S.A 
Razón social Sidenal S.A – Siderúrgica Nacional S.A 
NIT 830.043.252-5 
Gerente  Ricardo Prada  
PBX 098-7723835 
Dirección  Sogamoso Parque Industrial 
Trabajadores  700 
Familia Fundadora Familia Reina Niño 
Fecha Fundación  1981 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de información suministrada por Sidenal S.A 
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 Misión: SIDENAL S.A. atiende el mercado nacional de la construcción 
y la industria metalmecánica con un recurso humano motivado y 
capacitado y con tecnología de punta. Su permanente desarrollo se 
orienta hacia la búsqueda de la eficacia y la calidad de los productos y 
servicios, asegurando la satisfacción del cliente. 
 
 Visión: SIDENAL S.A. tiene como visión estratégica ser la siderúrgica 
líder en el mercado nacional con proyección internacional. 
 
8.1.1 Entrevista clientes  
Población encuestada: Cinco (5) clientes 
Tabla N. 7 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Sidenal S.A 
N.  PREGUNTA  RESPUESTA CLIENTES 
1 
¿Considera usted que la 
empresa en mención puede ser 
considerada una compañía 
exitosa? 
SI  NO  
100% 0% 
2 
¿Cuál considera usted el más 
importante para mantener 
relaciones comerciales con la 
compañía? 









al cliente  
40% 60%     
3 
¿Cómo califica usted la calidad 
de los productos que ofrece la 
compañía? 
EXCELENTE  BUENA  REGULAR  MALA  
70% 30% 0% 0% 
4 
¿Cuál considera usted que es 











60% 40% 0% 0% 
5 
Por favor de una sugerencia y / 
o recomendación a la 
compañía para ser una 
organización mas competitiva y 
exitosa 
* Colocar mas puntos de venta  
* Agilizar la entrega de los pedidos  
* Facilitar el mercado a los pequeños comerciantes  
* Que los vendedores sean mas amables  
 
Fuente: Elaboración propia a partir de las entrevistas aplicadas a los clientes de Sidenal S.A 
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Según los resultados obtenidos en la entrevista aplicada a los clientes, se 
hace evidente  todos consideran a SIDENAL S.A, como una empresa 
exitosa, considerando importante las variables de precio (60%) y la calidad 
en los productos (40%), lo que les permite mantener relaciones comerciales 
con la empresa, según lo anterior los clientes opinan que la calidad es 
excelente con un 70% y que la atención al usuario es una debilidad de la 
compañía al momento de la asesoría.  
8.1.2 Entrevista trabajadores  
Población encuestada: Diez (10)  trabajadores 
 
Tabla N.8 Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Sidenal 
S.A 
No PREGUNTA RESPUESTA TRABAJADORES 
1 ¿Considera usted a su empresa 




Considera usted que el nivel salarial 
que recibe por su trabajo es:  
ALTO  MEDIO  BAJO  MUY BAJO  
20% 80%     
3 
Como califica usted el trato que 
recibe el personal que trabaja en 
esta compañía  
EXCELENTE  BUENO  REGULAR  MALO  
40% 60%     
4 
¿Cuál de los siguientes aspectos 
considera usted que es la principal 
fortaleza de la compañía? 
CALIDAD 60% 
INNOVACION  0% 
SERVICIO AL CLIENTE  0% 
RECURSO HUMANO 40% 
OTRO  0% 
5 
¿Ha recibido usted alguna 
capacitación por parte de la 
compañía en el ultimo año de 
labores? 
SI  NO  
100% 0% 
6 
¿Recibe usted algún tipo de 
incentivo diferente a su salario por 




¿La compañía ofrece a sus 




crecimiento laboral? AUXILIOS 
EDUCATIVOS  80% 
ASCENSOS 20% 
8 
¿Que aspectos considera usted 
debe mejorar la empresa para 
aumentar su condición de compañía 
exitosa? 
* Ampliar sus puntos de venta  
* Darse a conocer en las pequeñas industrias 
* Capacitación de operarios  
Fuente: Elaboración propia a partir de las entrevistas aplicadas a los trabajadores de Sidenal 
S.A 
 
Los trabajadores de SIDENAL S.A. piensan que su empresa es exitosa, y 
opinan que las variables de mayor importancia para esta son la calidad 
(60%)  y el recurso humano (40%). Por otra parte el 40% de los trabajadores  
considera que el trato que recibe de los directivos es excelente teniendo en 
cuenta el respeto y la confianza que sienten por parte de sus jefes, el 80% de 
los trabajadores considera que sus salarios están en un nivel medio, 
teniendo en cuenta la carga laboral y el reconocimiento en otras empresas 
del sector a estos puestos de trabajo. También se puede concluir que la 
compañía se preocupa por el crecimiento tanto laboral y personal de sus 
trabajadores ya que el (80%)  de ellos ha recibido auxilios educativos a lo 
largo de su labor en la compañía y el (20 %) restante ha recibido algún tipo 
de ascenso como reconocimiento a su labor.  
El personal de SIDENAL S.A. se encuentra a gusto con su trabajo, salario y 
las condiciones que ofrece la empresa,  tienen posibilidad de hacer carrera  
dentro de la empresa, se sienten reconocidos como factor importante para el 
desarrollo de la compañía , y también son consientes que para permanecer 
en ella tienen que esforzarse por hacer bien su trabajo, además tienen un 
gran sentido de pertenencia por la empresa y tienen un gran afecto por la 
familia  Reina gracias al apoyo que les brinda, están consientes que el éxito 
de la compañía también dependen de sus esfuerzos. 
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8.2. G y J FERRETERÍAS  EMPRESAS DE ACERO 
Organización Comercializadora de Aceros de gran trascendencia en el 
mercado, durante más de 36 años han aportado al crecimiento y 
mejoramiento de la economía Colombiana, trabajando en apoyo con en un 
conjunto de prácticas de Excelencia Empresarial que le han permitido 
destacarse y liderar con el mejor ejemplo en el sector. Impacta positivamente 
en lo social creando oportunidades de trabajo y bienestar para un número 
importante de familias, ello gracias a la gestión organizacional de avanzada y 
el logro de objetivos basados en conceptos fundamentales con un enfoque 
integral que incluye:  
 Orientación hacia altos resultados 
 Orientación hacia la satisfacción de los clientes 
 Estándares de calidad en los procesos y  mejoramiento continuo e 
innovación.   
  
La sigla G&J que significa G de Grandes en volumen y la J de Justos en 
precios, se ha convertido en el slogan de distinción en el mercado, marcada 
por una gran  trayectoria exitosa con experiencia, atendiendo 
satisfactoriamente las necesidades del mercado Colombiano en todo lo 
relacionado con productos para la construcción, la metalmecánica y el agro, 
lo cual la ubica como una Organización líder a su alcance.  
 
Son grandes Importadores, Comercializadores, Distribuidores y 
Transformadores de aceros producidos por las Siderúrgicas Mundiales y 
Nacionales; y de las empresas fabricantes de materiales para la 
construcción, todos respaldan su gestión para proveer a nivel nacional a 
Clientes y Consumidores productos y servicios de alta calidad,  en las 
cantidades y variedades requeridas. 
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Tabla N. 9 Descripción general de G y J Ferreterías Empresas de Acero 
 
Razón social G y J Ferreterías Empresas de Acero 
NIT 800.130.426-3 
Gerente  Duitama- Luis Fernando Rodríguez Layton 
PBX 098-7606086 
Dirección  Calle 9 N. 25-37 Av. Américas 
Trabajadores 150 
Familia Fundadora  Familia Ramírez 
Fecha Fundación  1974 
Fuente: Elaboración propia a partir de información suministrada por G y J Ferreterías.  
 
 Misión: Trabaja a nivel nacional buscando la excelencia en la 
comercialización y transformación de productos y servicios, dirigidos a la 
industria de la construcción, la metalmecánica, y el agro; contribuyendo 
de esta manera al bienestar y desarrollo de la sociedad. 
 
 Visión: Consolidarse como líder en la comercialización de productos para 
la construcción y metalmecánica, alcanzando una participación del 15% 
en el mercado Colombiano. 
 
Fundamentados en: 
 Trabajo en equipo  
 Mejoramiento continuo y  
 Profesionalismo del recurso humano 
 
8.2.1 Entrevista clientes 
Población encuestada: Diez (10) clientes 
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Tabla N.10 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa G y J 
Ferreterías Ltda. 
N.  PREGUNTA  RESPUESTA CLIENTES  
1 
¿Considera usted que la 
empresa en mención puede ser 
considerada una compañía 
exitosa? 
SI  NO  
100% 0% 
2 
¿Cuál considera usted el mas 
importante para mantener 
relaciones comerciales con la 
compañía? 










50% 30% 20% 0 
3 
¿Cómo califica usted la calidad 
de los productos que ofrece la 
compañía? 
EXCELENTE  BUENA  REGULAR  MALA  
70% 30% 0% 0% 
4 
¿Cuál considera usted que es 










80% 10% 0% 10% 
5 
Por favor de una sugerencia y / o 
recomendación a la compañía 
para ser una organización mas 
competitiva y exitosa 
* Amabilidad de las personas de servicio al cliente 
* Estabilizar los preciso de los productos 
* Dar a conocer bien las características del producto  
* Entregar los productos a tiempo 
Fuente: Elaboración propia a partir de las entrevistas aplicadas a los clientes de G y J 
Ferreterías Ltda.  
 
Los clientes de G y J Ferreterías Ltda. La consideran en un 100% una 
compañía exitosa, gracias a su trayectoria, calidad, variedad de productos y 
buen servicio de las principales variables que la identifican como una 
compañía exitosa resaltan sus buenos precios con un (50%), por la calidad 
de los productos y sus procesos de producción con un (30%) y  el 20 % 
restante la prefiere por la innovación  de sus productos. El (70%) de las 
personas entrevistadas considera excelente la calidad de los productos 
ofrecidos por la compañía, en cuanto a las debilidades que se observan por 
parte de los clientes el (80%) considera que la atención al usuario debería 
ser reforzada y las personas deberían ser mas amables, el (10%) considera 
que la entrega de los pedidos se tarda demasiado y el (10%) restante 
considera que los altos precios son una debilidad de la compañía. 
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8.2.2 Entrevista trabajadores   
Población encuestada: Cinco (5)  trabajadores 
Tabla N. 11 Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa G y J 
Ferreterías Ltda. 
  
No PREGUNTA RESPUESTA TRABAJADORES  
1 ¿Considera usted a su empresa 




Considera usted que el nivel salarial 
que recibe por su trabajo es:  
ALTO  MEDIO  BAJO  MUY BAJO  
20% 80%     
3 
Como califica usted el trato que 
recibe el personal que trabaja en 
esta compañía  
EXCELENTE  BUENO  REGULAR  MALO  
20% 80%     
4 
¿Cuál de los siguientes aspectos 
considera usted que es la principal 
fortaleza de la compañía? 
CALIDAD 40% 
INNOVACION  20% 
SERVICIO AL CLIENTE  0% 
RECURSO HUMANO 40% 
OTRO  0% 
5 
¿Ha recibido usted alguna 
capacitación por parte de la 
compañía en el último año de 
labores? 
SI  NO  
100% 0% 
6 
¿Recibe usted algún tipo de 
incentivo diferente a su salario por 




¿La compañía ofrece a sus 





EDUCATIVOS  80% 
ASCENSOS 20% 
8 
¿Que aspectos considera usted 
debe mejorar la empresa para 
aumentar su condición de compañía 
exitosa? 
* Capacitar a los trabajadores 
* Mejorar el servicio al cliente  
  
Fuente: Elaboración propia de las entrevistas aplicadas a los trabajadores  de G y J 
Ferreterías Ltda.  
Todos los trabajadores entrevistados consideran a la compañía una 
organización exitosa (100%), el (80%) de los entrevistados coincide en que 
su salario esta en un nivel medio, pero creen que la posibilidad de un 
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aumento esta cerca un aumento gracias al rendimiento y buenos resultados 
obtenidos en los últimos meses. El (80%) de las personas consideran que el 
trato recibido por parte de los directivos es bueno, son valorados, respetados 
y escuchados, el (20%) restante considera que el trato es excelente. En 
cuanto a las variables objeto de estudio para esta compañía fueron 
calificadas por los trabajadores de la siguiente manera calidad (40%), 
Innovación ( 20%) y Recurso humano (40%) pues consideran que la calidad 
es el factor mas relevante para esta compañía, la innovación la hace 
diferente a las demás y su recurso humano es altamente calificado. Los 
trabajadores están contentos con las oportunidades de desarrollo personal y 
profesional que les brinda la compañía con Auxilios educativos (80%) y 
Ascensos (20%). Como recomendación consideran que deberían ser 
capacitados de manera más constantes y mejorar el servicio al cliente.  
 
En la empresa G&J Ferreterías Empresas de Acero Ltda. el personal 
coincidió en que es una compañía con proyección a largo plazo, se sienten 
muy satisfechos trabajando allí, y reconocen que aunque la compañía tiene 
varios aspectos por mejorar, en términos generales está a la altura de otras 
de su sector, tiene muy buen trato con el personal, maneja bien los productos 
y la parte comercial, y día a día está en proceso de innovación e 
implementación no solo de productos, sino también en lo relacionado con el 
aporte humano y tecnológico. 
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8.3. FUNDICIONES ALBARRACÍN LTDA. 
Es una organización de carácter limitada, perteneciente al sector metalúrgico 
y metalmecánico , dedicada a la elaboración (mediante el proceso de 
fundición) y comercialización de piezas y partes en hierro gris, acero, cobre, 
bronce, latón, aluminio u sus aleaciones, destinadas a suplir necesidades 
especificas de otras industrias y a proveer el mercado de materiales para 
construcción con productos (barras y perfiles laminados) que cumplan con 
los requerimientos técnicos y de calidad necesarios para satisfacer la 
demanda adecuada y oportunamente. 
 
Tabla N. 12 Descripción general Fundiciones Albarracín Ltda. 
 
Razón social Fundial Ltda./ Fundiciones Albarracín Ltda. 
NIT 826002108-2 
Gerente  Sandra Albarracín Díaz  
PBX 098-7638071 
Dirección  CL 3 N. 2 -10 Ciudadela Industrial Duitama 
Trabajadores  135 
Familia Fundadora  Familia Albarracín 
Fecha Fundación  1974 
Fuente: Elaboración propia a partir de información suministrada Fundial Ltda. 
 
 Misión: FUNDIAL LTDA. Es una empresa Colombiana dedicada a 
satisfacer adecuada y oportunamente las necesidades específicas que 
las industrias y el mercado de materiales para la construcción pueden 
tener, con productos, piezas y partes elaboradas en hierro gris, aceros y 
no ferrosos de excelente calidad y precios competitivos     
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 Visión: FUNDIAL LTDA. Se posicionara como la mejor opción costo-
beneficio de nuestros clientes principales a través de excelente calidad y 
precios competitivos.  
 Objetivos Organizacionales 
Bienestar y desarrollo del recurso humano 
Conocimiento del mercado 
Productividad y costos bajos  
Consolidación organizacional 
 Objetivos estratégicos 
Utilizar métodos de producción más seguros que minimicen la exposición 
al riesgo de nuestro recurso humano mediante la implementación del 
programa de salud ocupacional haciendo especial énfasis en el manual 
de seguridad y el modelo de 0 accidentes.  
Elaborar productos mediante procesos estandarizados que nos permitan 
máxima eficiencia y competitividad en costos, calidad y cumplimiento en 
tiempos de entrega.  
Contar con un portafolio de productos diversificado y de precios 
competitivos que responda a las necesidades de nuestros clientes.  
8.3.1 Entrevista clientes:  
Población encuestada: Diez (10) clientes 
Tabla N. 13 Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la Empresa 
Fundiciones Albarracín  Ltda. 
 
N.  PREGUNTA  RESPUESTA CLIENTES  
1 
¿Considera usted que la 
empresa en mención puede ser SI  NO  
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¿Cuál considera usted el más 
importante para mantener 
relaciones comerciales con la 
compañía? 










40% 50% 0% 10% 
3 
¿Cómo califica usted la calidad 
de los productos que ofrece la 
compañía? 
EXCELENTE  BUENA  REGULAR  MALA  
40% 60% 0% 0% 
4 
¿Cuál considera usted que es 












50% 20% 30% 0% 
5 
Por favor de una sugerencia y / 
o recomendación a la 
compañía para ser una 
organización mas competitiva y 
exitosa 
*Ampliar portafolio productos  
*Colocar mas puntos de venta 
* Realizar mayor publicidad de la compañía 
* Amabilidad de las personas de servicio al cliente 
Fuente: Elaboración propia a partir de las entrevistas realizadas a los clientes de Fundial 
Ltda.  
 
Del total de los entrevistados el (100%) de los clientes considera que esta es 
una compañía exitosa teniendo en cuenta unas variables que fueron 
expuestas por las investigadoras, consideran que la variable más fuerte para 
mantener relaciones comerciales con la empresa es la calidad de los 
productos con un (50%) del total de los entrevistados, seguida por el precio 
de los productos con un (40%) y finalmente el servicio al cliente con un 
(10%). El (60%) de los entrevistados considera que la calidad de los 
productos es buena y cuenta con todas las normas técnicas de calidad 
correspondientes a estos productos. En cuanto a las debilidades de la 
compañía el (50%) de los clientes consideran que la atención al cliente 
debería mejorar, por motivos de extensión de puntos de venta, el (30%) 
considera que se debería ampliar el portafolio de productos de la compañía, 
teniendo en cuenta  que tienen la capacidad, y el (20%) restante considera 
una debilidad para la compañía la demora en la entrega de los pedidos.  
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8.3.2 Entrevista trabajadores   
Población encuestada: Cinco (5)  trabajadores 
Tabla N. 14 Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa 
Fundial Ltda. 
 
No PREGUNTA RESPUESTA TRABAJADORES  
1 ¿Considera usted a su empresa 




Considera usted que el nivel 
salarial que recibe por su trabajo 
es:  
ALTO  MEDIO  BAJO  MUY BAJO  
20% 80%     
3 
Como califica usted el trato que 
recibe el personal que trabaja en 
esta compañía  
EXCELENTE  BUENO  REGULAR  MALO  
60% 40% 0% 0% 
4 
¿Cuál de los siguientes aspectos 
considera usted que es la principal 
fortaleza de la compañía? 
CALIDAD 20% 
INNOVACION  60% 
SERVICIO AL CLIENTE  0% 
RECURSO HUMANO 20% 
OTRO  0% 
5 
¿Ha recibido usted alguna 
capacitación por parte de la 
compañía en el último año de 
labores? 
SI  NO  
100% 0% 
6 
¿Recibe usted algún tipo de 
incentivo diferente a su salario por 




¿La compañía ofrece a sus 





EDUCATIVOS  40% 
ASCENSOS 60% 
8 
¿Que aspectos considera usted 
debe mejorar la empresa para 
aumentar su condición de 
compañía exitosa? 
*Expandir sus puntos de venta 
* Aumentar la publicidad  
* Fomentar el sentido de pertenencia 
Fuente: Elaboración propia a partir de las entrevistas realizadas a los trabajadores de 
Fundial Ltda.  
 
Del total de los empleados (100%) consideran a su compañía exitosa. El 
(80%)  de ellos se considera que su nivel salarias es medio debido a las 
situación difícil por la que paso la compañía hace algunos meses, pero 
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esperan que sea mejorado su salario para el próximo año, el (60%) 
considera que el trato que recibe por parte del personal de la compañía es 
excelente, todos coinciden en que la familia y los directivos de la empresa los 
consideran muy importantes para su organización y todos agradecen este 
trato y se sienten bien perteneciendo a esta compañía. Para los trabajadores 
el (60%) considera que la variable mas importante de la compañía para ser 
exitosa, seguido por un (20%) que considera el recurso humano y el (20%) 
restante (20%) la calidad.  La totalidad de los entrevistados (100%) admitió 
haber recibido alguna capacitación por parte de la compañía y recibir 
incentivos para su crecimiento laboral como ascensos (60%) y Auxilios 
educativos (40%). Las principales recomendaciones que hacen los 
trabajadores con respecto a la compañía son aumentar la publicidad, colocar 
más puntos de venta y fomentar aun más el sentido de pertenencia.  
En la empresa FUNDICIONES ALBARRACÍN LTDA.  El personal es 
absolutamente consciente de cómo funciona la empresa, el puesto que 
ocupa en el mercado y la proyección a mediano plazo, se encuentran bien en 
sus puestos de trabajo y satisfechos con el trato que reciben, la 
remuneración y la conformación de la compañía; también son conocedores 
de las deficiencias a mejorar, pero tienen pleno convencimiento de que la 
empresa las va a solucionar y que día a día se van a fortalecer en el sector. 
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9. Conclusión de las variables de éxito a verificar 
en las empresas de familia del sector siderúrgico 
en las ciudades de Duitama y Sogamoso ubicadas 
en el Departamento de Boyacá  
 
Todo el trabajo de campo realizado en cada una de las empresas 
seleccionadas, en las entrevistas realizadas a sus a directivos, jefes de área, 
trabajadores y clientes arrojó que las variables que más pesan para el buen 
funcionamiento da las compañías, posicionamiento en el mercado y 
proyección a largo plazo son: 
 
 Calidad 
 Es la variable más fuerte que según ellos se debería aplicar en esta clase 
de empresas, tienen pleno conocimiento de las fortalezas, debilidades y 
limitaciones en cuanto a los productos, tanto propias como de la 
competencia, conocen las fortalezas de los competidores, tienen claro que 
siempre deben estar dispuestos a mejorar e innovar en cuestiones de de 
calidad que le permitan estar a la vanguardia, y diferenciarse de la 
competencia.  
 Tienen especial cuidado y consideración de los factores claves para el 
éxito y la permanencia en el mercado. 
 Conocen las causas y consecuencias de sus debilidades y han 
comenzado hacer recomendaciones parciales respecto de los 
procedimientos a realizar, para trazar las alternativas estratégicas. 
 
 Recurso humano 
 Identifican los problemas y los transforman en oportunidades para corregir 
e innovar en productos, sistema de producción y dimensión tecnológica. 
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 Saben explorar las soluciones tecnológicas posibles, estudian y 
seleccionan las adecuadas, y estimulan el trabajo en equipo. 
 Promueven la capacitación en aspectos tecnológicos. 
 Implementan, adaptan y capacitan constantemente en tecnología de 
punta. 
 Tienen programas de capacitación que transforman el aprendizaje en 
beneficio para el empleado como mecanismo en conocimientos que les 
permite desempeñar mejor su trabajo, optimizar su iniciativa para asumir 
buenas destrezas en el trabajo y los habilita para ocupar otros puestos, y 
para la empresa en tener mano de obra calificada, menos riesgos más 
productividad. 
 Han implementado sistemas de calidad que se han convertido en uno de 
los mecanismos de aprendizaje más importantes, les permite aprender, y 
a través de éste las personas asimilan conocimiento y pueden desplegar 
nuevas habilidades para un óptimo desempeño. 
 Mantienen en mejoras continuas de maquinaria y equipo, y ello conlleva a 
la capacitación de sus operarios, actividad que se reconoce como 
mecanismo de aprendizaje tecnológico, pues con ella las empresas han 
logrado acumular lo que actualmente el personal ya domina, la 
experiencia y las habilidades desarrolladas a través del tiempo.  
 
 Innovación 
Con una visión completa de la empresa, su entorno y su posición se 
observa que aún tienen deficiencias en la parte publicitaria, aunque G y J 
Ferreterías marca la diferencia en cuanto a la pauta publicitaria, en 
Sidenal S.A y Fundial Ltda. se puede concluir que es una de las 
debilidades expuestas por trabajadores y clientes de estas compañías, 
aunque  empresas se han mantenido por la calidad de sus productos y el 
reconocimiento del sector, deben implementar e invertir más en 
publicidad, con ello lograrían alcanzar clientes minoristas que aun no 
conocen sus productos o aun no los han podido adquirir directamente. 
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 Servicio al cliente 
Es una variable que en este tipo de empresas tiene mucha importancia y 
en la cual se encontraron al momento de hacer su verificación en las tres 
empresas que existen falencias en su ejecución,  en Sidenal S.A es una 
de las mas reconocidas por los grandes constructores, y consorcios que 
se mueven en el Departamento por lo tanto prestan mas su atención a 
este tipo de clientes, dejando a un lado a los pequeños comerciantes 
como los ferreteros y la venta a otros minoristas, esto fue concluido por la 
respuesta de los trabajadores y clientes a las entrevistas aplicadas. En G 
y J Ferreterías S.A se observo que muchos de los clientes se queja por el 
servicio del personal que esta a cargo del servicio al cliente, bien sea por 
la amabilidad o por el conocimiento de los productos y sus respectivas 
características. En Fundial Ltda  los clientes y los empleados aseguran 
que si se debe fortalecer aun más esta variable ya que la compañía 
cuenta con los recursos para hacerlo y esto la haría mas exitosa, sus 
sugerencias fueron capacitar a los empleados en cuando al conocimiento 
de los productos y las características en cuanto a calidad. También 
coincidieron en que la empresa debería tener mas puntos de venta para 
llegar a los pequeños comerciantes mas fácilmente sin intermediarios. 
 
 Responsabilidad social: Al estudiar esta variable se puede determinar 
que para estas empresas es de suma importancia colaborar con sus 
trabajadores, con sus respectivas ciudades, dando por ejemplo aportes a 
la educación de niños de escasos recursos, con sus aportes a las 
ciudades han ayudado también a construir colegios como lo hizo G y J 
Ferreterías S.A en la ciudad de Duitama. Sidenal S.A lo hace mediante 
aportes extraordinarios a lo establecido por la ley, para darle a la 
Administración Municipal su apoyo en los temas sociales. Por su parte 
Fundiciones Albarracín Ltda. realiza jornadas educativas y de salud no 
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solo para los hijos de los trabajadores sino para otros niños cercanos a la 










10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
GENERALES 
 
10.1 CONCLUSIONES  
 
 
 El sector siderúrgico en Colombia se muestra como un mercado estable, 
que aporta grandes beneficios para las Empresas de Familia, como 
aumento de sus utilidades e ingresos, contribuye al desarrollo de 
productos y servicios de alta tecnología y constante evolución, gracias a 
sus buenas implementaciones y aplicaciones de modernización y 
restauración, se proyectan hacia un futuro prometedor, manteniéndolas 
en un  mercado fluctuante, logrando consolidarlas con un representativo 
liderazgo en el mercado nacional e internacional. 
 
 De las cinco variables a verificar de las Empresas de Familia del Sector 
Siderúrgico de las ciudades de Duitama y Sogamoso, se puede concluir 
gracias a los resultados de las entrevistas personales que cada una de 
ellas cumple un papel muy importante dentro de la organización, y que 
todas son expuestas en algún momento de la investigación por 
trabajadores y clientes como factores de Éxito para las compañías objeto 
de estudio. Algunas con mayor relevancia que otras pero que de algún 
modo influyen para el desarrollo competitivo de estas Empresas.  
 
 Para las Empresas de Familia del Sector Siderúrgico de las ciudades de 
Duitama y Sogamoso en el departamento de Boyacá SIDENAL S.A, G &J 
FERRETERÍAS EMPRESAS DE ACERO S.A  y FUNDICIONES 
ALBARRACIN LTDA, la Calidad, es la variable más representativa en la 
consecución del éxito empresarial, debido a que este sector se maneja de 
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conformidad con la calidad de los productos, contribuyendo al desarrollo 
de otros sectores con sus productos y servicios de alta tecnología y 
constante evolución, gracias a sus buenas implementaciones y 
aplicaciones de modernización y restauración. 
 
 En las empresas de familia del Sector Siderúrgico de las ciudades de 
Duitama y Sogamoso, el servicio al cliente, es fundamental para mantener 
las relaciones comerciales, logrando con ello el fortalecimiento de la 
producción y comercialización de los productos al mismo tiempo que se 
genera valor agregado para el cliente.  
 
 El talento humano en todas las organizaciones es un factor vital para su 
desarrollo y posterior evolución, la investigación demuestra que en las 
Empresas de Familia del Sector Siderúrgico de las ciudades de Duitama y 
Sogamoso lo saben y por eso buscan desarrollar al máximo el potencial 
necesario de sus trabajadores, teniendo en cuenta que son quienes 
tienen los conocimientos de todos los procesos para la generación del 
producto final, es decir desde el proceso de fundición de material, hasta la 
laminación y formación de un nuevo producto. Por este motivo algunas 
Empresas están poniendo en práctica la capacitación, la formación 
académica y la  motivación para sus trabajadores, de manera que se 
sientan aún mas comprometidos con la compañía y generen mejores 
resultados. 
 
 Para las Empresas de Familia del Sector Siderúrgico, la variable de 
innovación es influyente en la consecución del éxito empresarial, debido a 
que el desarrollo de este sector genera también cambios positivos en 
otros sectores de la economía que permiten lograr el éxito de todos y 
generando mejores oportunidades de comercialización  
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 Además de las anteriores variables se estudio una que hoy en día debe 
estar presente en todas las organizaciones que es la Responsabilidad 
Social y que debe estar presente como cualquier otra variable de éxito 
para las Empresas, según el estudio estas Empresas están 
comprometidas con lo social y están ayudando de alguna manera a 
disminuir las necesidades de las personas mas necesitadas.   
 
 Se tiene conocimiento, por datos suministrados directamente por los 
empresarios,  que estas empresas deben cumplir no solo con las normas 
estándar para la fabricación de productos siderúrgicos, sino que también 
deben cumplir con la normatividad ambiental, siendo este tema requisito 
para su funcionamiento y permanencia en este sector económico, razón 
por la cual estas empresas permanecen en constante capacitación a sus 
empleados, para cumplir así con las exigencias del Gobierno en lo 
relacionado con la producción y lo ambiental. 
 
 A través de la investigación se aportó el desarrollo y fortalecimiento de la 
línea de investigación de las facultad de administración de empresas de 
la Universidad de la Salle en el tema factores de éxito de las empresa de 
familia en Colombia. 
 
 
 Las Empresas de Familia ocupan un lugar importante y destacado a nivel 
mundial, logrando ser reconocidas y algunas de ellas seleccionadas como 
ejemplo para otras empresas, la finalidad de este estudio es generar una 
reflexión de cuan importante es documentarse antes que querer crear una 
empresa familiar que a simple vista parece sencillo pero no lo es, esto 




10.2  RECOMENDACIONES 
 
 Para el fortalecimiento de las variables que presentan un bajo nivel 
como lo es la innovación se podrían crear departamentos de 
mercadeo que generen nuevas ideas y tendencias, para lograr la 
internacionalización y captación de nuevos mercados. También se 
puede acudir a empresas dedicadas a las investigaciones y a la 
consultoría, las cuales realizan investigaciones de mercado, de una 
forma práctica, efectiva sin incurrir en demasiados costos.  
 
 Es recomendable entender que los procesos de calidad son  
herramientas para el mejoramiento continúo y que la implementación 
se puede definir como un plan a largo plazo, en donde poco a poco se  
logren establecer objetivos de calidad, que permitan en el futuro 
culminar el plan de implementación y ejecución de las normas. 
 
 Es importante que los nuevos Empresarios de Familia utilicen 
mecanismos como la planeación estratégica que les permite definir el 
camino que tendrán que recorrer la empresa, determinando objetivos 
en el corto, mediano y largo plazo, además de determinar la función y 
el cargo idóneo para cada miembro de la familia, logrando con ello 
una empresa familiar profesionalizada, capaz de sobrevivir y 
trascender de generación en generación.  
 
 Es necesario el desarrollo de estrategias que permitan satisfacer al 
cliente brindándole un buen servicio, logrando la fidelización de este 
con la compañía.  
 
 Crean nuevas técnicas que le permitan al empleado identificarse y 
comprometerse aun más con la compañía, motivarlos y brindarles un 
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acompañamiento personal y profesional que les ayude a ser mejores 
personas y mejores trabajadores.  
 
 El Sector Siderúrgico en Colombia es uno de los de mayor 
contribución al desarrollo económico del país, por lo tanto las 
empresas que lo conforman deben conocer y aplicar el concepto de 
responsabilidad social empresarial, de tal forma que sus actividades 
se lleven a cabo conforme a las normatividad nacional, lo que conlleva 
a lograr una mejor calidad de vida para los empleados de este sector, 
mayor inversión, mejores productos para el consumo de los clientes 
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Anexo 1. Formato de Entrevista a Fundadores y Directivos de 
Empresas Familiares Exitosas Colombianas. 
Entrevista a Directivos 
Empresa: _______________________________________________ 
Fecha: _________ Ciudad: __________________________________________ 
Nombre del Entrevistado: ___________________________________________ 
Cargo: ___________________________________________________________ 
Sector de Negocios: ________________________________________________ 
Subsector: ________________________________________________________      
Objetivo de la Entrevista: Conocer los aspectos más importantes de la historia empresarial 
y de la consecución del reconocimiento corporativo de la organización, con el ánimo de 
formular un modelo administrativo exitoso para las empresas de familia en Colombia. 
Cuestionario de Preguntas: 
Descripción Histórica de la Empresa Familiar 
1. ¿En qué lugar y fecha fue fundada la empresa? 
2. ¿Quiénes fueron sus fundadores? 
3. ¿Cuál/es fue/ron la/s principal/es motivación/es que impulsaron la idea de crear esta 
empresa? 
4. ¿Cómo fueron las circunstancias en términos de recursos financieros, tecnológicos y/o 
fabriles con las cuales inicio labores la empresa? 
Dimensión de la Calidad de la Empresa Familiar. 
5. ¿La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en sus procesos 
productivos? 
6. ¿La compañía poseen actualmente certificación en normas ISO 9.000?  (si su respuesta 
es no, explíquenos ¿por qué aun no?) 
Dimensión de Innovación de la Empresa Familiar. 
7. ¿Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigación de mercados? 
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8. ¿Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovación de sus productos 
y/o servicios?  
9. ¿Cómo desarrolla la empresa sus procesos de innovación dentro de sus líneas de 
productos y/o servicios? 
10. ¿Cuál considera que es el valor agregado de los productos comercializados por la 
empresa que más valora sus clientes? 
Dimensión de Servicio al Cliente de la Empresa Familiar. 
11. ¿La empresa posee actualmente políticas y programas de gerencia del servicio para sus 
clientes? 
12. ¿La empresa implementa actualmente algún programa que mida los niveles de 
satisfacción de sus clientes? 
13. ¿la empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retención de sus clientes? 
14. ¿Cuál es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus clientes? 
Dimensión del Talento Humano de la Empresa Familiar.  
15. ¿Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los trabajadores de los 
cargos medios y bajos de la compañía? 
16. ¿Bajo qué parámetros la empresa desarrolla sus procesos de selección de personal? 
17. ¿La empresa desarrolla programa de capacitación para sus trabajadores? 
18. ¿La empresa implementa dentro de su organización modelos de participación de sus 
trabajadores en algunos de los procesos de toma de decisiones?  
19. ¿La empresa implementa círculos de calidad o comités de trabajo mediante los cuales 
se fomente la labor en equipo por parte de los trabajadores? 
Dimensión de la Responsabilidad Social de la Empresa Familiar.  
20. ¿La empresa actualmente posee algún tipo de programa enfocado a desarrollar 
responsabilidad social empresarial? 
21. ¿La empresa desarrolla algún proceso de forma directa en pro de la preservación y 
protección del medio ambiente? 
Observaciones finales. 
22. Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera usted debe ser 
la condición fundamental para alcanzar el éxito empresarial. 
23. Que sugerencias y/o recomendaciones daría a los futuros empresarios al momento de 
crear su propia empresa familiar.  
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Anexo 2.  Formato de Encuesta a trabajadores de las 
Empresas Familiares Exitosas Colombianas. 
 
Encuesta a trabajadores 
Fecha: ____________. Empresa: _______________________________________ Nombre 
del Trabajador _______________________________________________                                             
Cargo: _______________________________. Nivel Cargo: Operario__ Medio __  
Antigüedad: menor a 3 años __. Entre 3 y 5 años __. Más de 5 años ___ 
Cuestionario de Preguntas. 
1. ¿Considera usted a su empresa como una organización exitosa? Si__ No__ ¿Porque?: 
______________________________________________________ 
 
2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es: 
Alto _____ Medio _____ Bajo ____ Muy Bajo ____  
    Porque: _________________________________________________________ 
3. ¿Cómo califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta compañía:     
Excelente_____ Bueno _____ Regular_____ Malo_____  
    Porque: _________________________________________________________ 
4. ¿Cuál de los siguientes aspectos considera usted que es la principal fortaleza de la 
compaña: 
a) La calidad de los productos.____b) La innovación de los productos___ c) El servicio 
al cliente____d) Su recurso humano____ e) Otro? _________ 
¿Cuál?___________________ 
5. ¿Ha recibido usted alguna capacitación por parte de la compañía en el último año de 
labores?      Si__ No__                                                                                                       
 
6. ¿Recibe usted algún tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la compañía?: 
Si____    No ____ 
a) Bonificaciones por Productividad ___ b) Reconocimientos Públicos ___     
c) Auxilios Educativos ___ d) Primas Extralegales ___ e) ninguno ___  
e) Otro/s ____ 
7. ¿La compañía ofrece a sus trabajadores oportunidades de crecimiento laboral 
(educación, ascensos, etc.)  
Si__   ¿Cual?_______________ No__   
8. ¿Qué aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar su condición de 
compañía exitosa? 
        Gracias por su colaboración. 
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Anexo 1. Formato de Encuesta a Clientes de las Empresas 
Familiares Exitosas Colombianas. 
  
 
PERFIL DEL ENTREVISTADO 
Nombre Empresa:  
Género    M F Edad -30  30 y 50 50 
¿Desde Hace cuanto tiene compra usted productos o servicios a esta 
empresa? 
- 1año 1 y 5 años + 5años 
SI NO 
a) los Precio de los productos b) la Calidad de los productos c)  la Innovación en los productos 
d) Servicio al cliente     Otro,  Cual? 
3. ¿Cómo califica usted la calidad de los productos que ofrece la compañía 
b) Buena  c) Regular  d)Mala    
¿Por qué?  
4. ¿Cuál considera usted es una debilidad de la compañía  
a) Atención de usuario b) Entrega de pedidos        c) Falta de variedad de productos 
d) Altos precios      d) otro ¿Cuál?  
Agradecemos la colaboración brindada para la realización de esta encuesta. 
Encuestador:  
5. Por favor de una sugerencia y/o recomendación a la compañía para ser una organización más competitiva y  
exitosa.           
2. De los siguientes aspectos ¿Cuál considera usted el más importante para mantener relaciones comerciales con  
la compañía  
Por qué? 
a) Excelente              
Fecha 
ENCUESTA A CLIENTES SOBRE FACTORES DE ÉXITO EMPRESARIAL 
OBJETIVO: Conocer la percepción por parte de los clientes acerca de la condición exitosa de la  
empresa  
1..¿Considera usted que la empresa  en mención puede ser considerada una compañía exitosa? 
ENCUESTA N ° 
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ANEXO 7 TRABAJO DE CAMPO 
 
 SIDENAL S.A 
 
ENTREVISTA DIRECTIVO SIDENAL S.A  
ACTA N. 1 
Siendo las 3:30pm. del día 3 de septiembre de 2010, se da inicio a la 
entrevista programada, al Doctor RICARDO PRADA (Gerente General) de la 
empresa SIDERÚRGICA NACIONAL SIDENAL S.A,  realizando 
previamente las preguntas establecidas en el Anexo No. 1 
Entrevista 
1. ¿En qué lugar y fecha fue fundada la empresa? 
Rta/: Es una compañía Colombiana con más de dos décadas de trayectoria, 
fue fundada en 1981 en la ciudad de Sogamoso, departamento de Boyacá 
Colombia, con el nombre de Acerías de Sogamoso Ltda.  
2. ¿Quiénes fueron sus fundadores? 
Rta/: Sus fundadores fueron: Juan Alfredo Reyna Fonseca (Socio fundador) 
y sus hijos: Ingeniero Jairo Reyna Niño e Ingeniero Orlando Reyna. 
3. ¿Cuáles fueron las principales motivaciones que impulsaron la idea de 
crear esta empresa? 
Rta/: La empresa se creo como respuesta a las exigencias y necesidades del 
sector de la construcción, nace como fruto de la empresa Aceros Ramson, y 
su fundador instala la empresa en el parque industrial de Sogamoso donde 
se empiezan a laminar las primeras barras lisas de alta resistencia fabricadas 
en Colombia, desde entonces se ha consolidado como una de las principales 
y más modernas empresas productoras de acero del país. 
 125 
4. ¿Cómo fueron las circunstancias en términos de recursos financieros, 
tecnológicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa? 
Rta/: Con respecto a los recursos financieros, no tengo datos exactos de 
esta información. Los recursos tecnológicos y fabriles  iniciaron cuando  se 
empezo a laminar las primeras barras, seguidamente se realiza el montaje de 
un horno de calentamiento y con un laminador frío donde se iniciaron la 
producción de platinas. Luego se adquiere un tren de desbaste con la idea 
de poder laminar palanquillas de mayor sección y  se adquiere un horno 
eléctrico de 25  toneladas de capacidad aproximadamente.  Hoy en día, la 
planta tiene una capacidad de producción anual de 200.000 toneladas, una 
mano de obra de 700 empleados y un área de terreno de 129.000 metros 
cuadrados, de los cuales 26.971 metros cuadrados son área construida. 
Adicionalmente, la empresa cuenta con una planta automatizada para 
figuración y corte de acero, cuya capacidad instalada es de 50.000 toneladas 
al año 
5. ¿La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en 
sus procesos productivos? 
Rta/: Si, en SIDENAL S.A. ofrecemos productos de alta calidad gracias a la 
implementación de las más modernas técnicas en todos sus procesos de 
fabricación y producción de aceros sismo resistentes y material figurado, es 
la siderúrgica líder en el mercado colombiano de acero, por su estricto control 
en la calidad de sus productos, el cumplimiento de las normas técnicas, 
contamos con certificación de calidad, la incorporación de nuevas 
tecnologías como la fragmentadora de chatarra adquirida hace poco, su 
recurso humano altamente calificado y por la preservación del medio 
ambiente 
6. ¿La compañía posee actualmente certificación en normas ISO 9.000?  (Si 
su respuesta es no, explíquenos ¿por qué aun no?) 
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Rta/: Si. Estamos apoyados en el sistema de gestión de calidad NTC ISO 
9001 versión 2000. Nuestros productos cumplen las normas técnicas 
colombianas NTC 2289 de barras corrugadas y lisas de acero de baja 
aleación para refuerzo de concreto, y la norma NTC 161, para barras y rollos 
lisos y corrugados de acero al carbón. Nuestro nuevo desafió es lograr la 
certificación de la norma NTC-ISO 14.001 con lo cual se constituiría en la 
primera empresa del sector del acero colombiano en alcanzar el máximo 
nivel de gestión ambiental mundial. 
7. ¿Cada cuánto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigación de 
mercados? 
Rta/: El departamento de mercadeo, se encarga de hacer una investigación 
externa aproximadamente cada tres meses, sobre las tendencias del 
mercado, evaluando nuestros competidores para ofrecer productos de 
acuerdo a las expectativas y necesidades de los clientes.  
8. ¿Cada cuanto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovación de 
sus productos y/o servicios?  
Rta/: Cada vez que sea necesario, ya que constantemente realizamos 
estudios a cada una de las técnicas de los procesos de fabricación y 
producción de acero y material  siderúrgico  para cumplir con las exigencias 
de nuestros clientes.   
9. ¿Cómo desarrolla la empresa sus procesos de innovación dentro de sus 
líneas de productos y/o servicios? 
Rta/: Contamos con una moderna planta de producción, la cual ofrece un 
completo proceso siderúrgico semi-integrado  en el cual aplicamos altos 
requerimientos técnicos de medio ambiente y seguridad, garantizando una 
óptima calidad en todos nuestros productos y servicios. Contamos con dos 
plantas de figuración: una en el parque industrial Sogamoso y otra en el 
municipio de Tocancipa con capacidad para 80.000 toneladas al año. 
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10. ¿Cuál considera que es el valor agregado de los productos 
comercializados por la empresa que más valora sus clientes? 
Rta/: Definitivamente la calidad de nuestros productos, ya que ofrecemos 
productos con tecnología de punta y de alta calidad gracias a la 
implementación de las más modernas técnicas en todos sus procesos de 
fabricación  y producción de aceros y material figurado. 
11. ¿La empresa posee actualmente políticas y programas de gerencia del 
servicio para sus clientes? 
Rta/: Por el momento no tenemos un programa de servicio al cliente 
establecido, lo que si se hace es prestar asesoría a los clientes con los 
técnicos de calidad, la idea es que en cada punto de venta se encuentre uno 
de ellos prestando asesoría personalizada para cada una de las obras de 
construcción, continuamente buscamos la eficacia y calidad de los productos  
para asegurar la satisfacción de nuestros clientes  
12. ¿La empresa implementa actualmente algún programa que mida los 
niveles de satisfacción de sus clientes? 
Rta/: Si, tenemos un buzón de peticiones, quejas y reclamos, y un formato de 
encuestas que van dirigidas exclusivamente a nuestros clientes sobre el 
servicio y el producto y en que podemos mejorar 
13. ¿La empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retención 
de sus clientes? 
Rta/: Si, se realizan bases de datos con información de clientes 
14. ¿Cuál es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus 
clientes? 
Rta/: Realmente, la mayor queja que tienen nuestros clientes, es el no tener 
varios puntos de venta y distribución en más departamentos del país, ya que 
solo estamos en los departamentos e Boyacá y Cundinamarca.  
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15. ¿Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los 
empleados de los cargos medios y bajos de la compañía? 
Rta/:El departamento de Gestión Humana, evalúa, por medio de unos 
criterios  establecidos al empleado, su productividad, su actitud, sus 
destrezas, entre otras,  realizando cada mes un reconocimiento al empleado 
del mes. Y se les da un incentivo o retribución, beneficios monetarios y 
bonos. 
16. ¿Bajo qué parámetros la empresa desarrolla sus procesos de selección 
de personal? 
Rta/: Se realiza un procedimiento de selección, entrevistas, pruebas de 
conocimiento, dependiendo el cargo que va a ocupar el aspirante, después 
de los resultados, se realizan entrevistas con los jefes inmediatos. 
17. ¿La empresa desarrolla programa de capacitación para sus empleados? 
Rta/: Si. Cada vez que ingresa un nuevo trabajador se le brinda una 
capacitación de cada uno de los procesos, enfatizándose en el área al cual 
quedara asignado.  En el área de producción, se realizan constantemente 
capacitaciones técnicas a cada uno de los procesos para la adecuada 
utilización y correcto funcionamiento de las maquinas, para la prevención de 
accidentes de trabajo en la compañía.    
18. ¿La empresa implementa dentro de su organización modelos de 
participación de sus empleados en algunos de los procesos de toma de 
decisiones?  
Rta/: Si, la organización permite la participación de ellos en algunos 
procesos para poder identificar las oportunidades, amenazas, debilidades y 
fortalezas que se puedan presentar en la toma de decisiones  en cada uno 
de los  procesos, actualmente existen grupos de trabajo a los cuales se les 
asigna un tema que contribuya a la solución de algún problema presente en 
las plantas de producción, como la contaminación visual, la organización en 
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zonas de baños y guardarropas , donde ellos mismos puedan ver los efectos 
de un mal manejo de estos sitios y puedan dar soluciones para mejorar. 
19. ¿La empresa implementa círculos de calidad o comités de trabajo 
mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los 
empleados? 
Rta/: Si.  Ya que el trabajo en equipo es sumamente importante para nuestra 
organización, en especial en el área de producción, los empleados tiene 
grupos de trabajo determinados a los cuales se les asignan tareas que deben 
ejecutar en un tiempo determinado y con un tema diferente en cuanto al 
mejoramiento de la calidad. 
20. ¿La empresa actualmente posee algún tipo de programa enfocado a 
desarrollar responsabilidad social empresarial? 
Rta/:Si, somos conscientes de la importancia de este compromiso que debe 
tener la empresa para contribuir con el bienestar y el mejoramiento de la 
calidad de vida de nuestros trabajadores y sus familias, por tal razón se han 
venido implementado programas se socialización con las familias de 
trabajadores, con personas agenas a la empresas pero que pertenecen a la 
ciudad de Sogamoso, donde la Administración Municipal hace un 
acompañamiento y reconocimiento a nuestra empresa por esta labor.  
21. ¿La empresa desarrolla algún proceso de forma directa en pro de la 
preservación y protección del medio ambiente? 
Rta/: Si. Desde hace varios años Sidenal S.A. tiene un gran compromiso con 
el medio ambiente, por eso, cuenta con un Sistema de Gestión Ambiental 
enmarcado dentro de los parámetros legales establecidos por las normas 
ambientales reconocidas a nivel nacional e internacional y hace mas de dos 
años  fue adquirido el depurador de humos con una alta tecnología que 
permite minimizar el riesgo de contaminación.   
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22. Para el manejo de las empresas familiares colombianas, cual considera 
usted debe ser la condición fundamental para alcanzar el éxito empresarial. 
Rta/: Pienso que se debe hacer todo lo posible  por incrementar el 
compromiso y la identificación de la gente con la organización, integrar las 
necesidades de la organización con las del individuo, de tal modo que éste 
sienta que si la organización prospera con su ayuda, él también prosperará y 
a su vez la familia fundadora. 
23. Que sugerencias y/o recomendaciones daría a los futuros empresarios al 
momento de crear su propia empresa familiar.  
Rta/: Cuando una persona decide comenzar una actividad empresarial, debe 
presentar productos, servicios o procesos, que cumpla con enfoques 
diferenciados, que sean innovadores, de excelente calidad y  atractivos para 
el mercado laboral. Adicionalmente, debe contar con un equipo de trabajo 
comprometido en cada una de sus labores asignadas, para que en conjunto 
logren alcanzar los objetivos; conocer e informarse acerca de la manera de 
operar de las empresas familiares ya que está se diferencia en muchos 
aspectos de las demás empresas. 
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ENTREVISTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE SIDENAL S.A  
 
FICHA TÉCNICA DE LA ENTEVISTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE SIDENAL 
S.A  
            
Realizada por:  Natalie Piñeros y Natalia Correa     
            
Elemento último de la muestra: Hombres y mujeres mayores de 18 años 
            
Unidad de muestreo: SIDENAL S.A       
            
Procedimiento de muestreo: Método:  Entrevista personal   
            
Fecha de realización: Viernes 3 de Septiembre de 2010   
            
Tamaño de la muestra:  5 entrevistas       




                      
 
De acuerdo a la muestra seleccionada de los cinco empleados entrevistados 




NIVEL DE CARGO 
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De los empleados entrevistados en la empresa familiar SIDENAL S.A. el 60% 
(3) se encuentran en el nivel operativo y el 40% (2) restante realizan labores 
en la parte administrativa. 
CUESTIONARIO 
1 ¿Considera usted a su empresa como una organización exitosa?  
El 100% de los empleados entrevistados de la empresa SIDENAL S.A están 
de acuerdo que la empresa es una organización exitosa, debido a que son 
líderes en el mercado, cuentan con una infraestructura sólida, un equipo de 
trabajo altamente capacitado y logran suplir las necesidades de los clientes 
con calidad y esfuerzo. 
 
2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es: Alto, 
Medio, Bajo y Muy Bajo 
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De los empleados entrevistados, el 80% (4) de ellos opinan que la 
remuneración  que reciben por su trabajo es medio, ya que tienen muchas 
funciones asignadas y no están contempladas en la carta descriptiva del 
cargo. El 20% (1) restante opina que el salario que recibe es alto de acuerdo 
a sus responsabilidades asignadas y en comparación a otras empresas del 
sector se diferencia por este factor. 
 
3 ¿Cómo califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta 
compañía? 
              
 
A esta pregunta el 40% (3) de los empleados de SIDENAL S.A.  consideran 
que el trato que recibe el personal es Excelente, debido a que hay respeto,  
el lenguaje utilizado es cordial y destacan la confianza que brinda la 
organización a los empleados, el 60% (3) restante opina que el trato es 
bueno debido a que hace falta más comunicación entre todos los miembro de 
la empresa. 
 
4. ¿Cuál de los siguientes aspectos considera usted que es la principal 
fortaleza de la compañía? 
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Para el 60%  (3) de los empleados entrevistados de SIDENAL S.A,  la 
calidad de los productos es la principal fortaleza con la que cuenta la 
organización;  el 40% (2) restante estuvo de acuerdo que el Recurso 
Humano es el aspecto más fuerte con la que cuenta la empresa. 
 
5. ¿Ha recibido usted alguna capacitación por parte de la compañía en el 
último año de labores?  
 
De todo el personal entrevistado el 100% (5) afirmaron que han recibido 
capacitación en temas relacionados de calidad, seguridad industrial, servicio 
al cliente y temas correspondientes  a sus funciones en la parte operativa 
como manejo de maquinaria. 
 
6. ¿Recibe usted algún tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la 
compañía?  
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En la empresa SIDENAL S.A, según el 60% (3) de los entrevistados 
expresan que han recibido reconocimientos como bonos y retribuciones 
monetarias por ser elegidos empleados del mes y el 40% (2) restante 
afirmaron que no han recibido incentivos de ninguna clase. 
 
7. ¿La compañía ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento 
laboral? 
 
                      
 
El 80% (4) de los empleados entrevistados de SIDENAL S.A consideran que 
hay oportunidades de ascenso  laboral porque es posible prepararse mejor 
para cada cargo y reciben apoyo por medio de auxilios educativos; el 20% 
(1) restante manifiesta que la compañía les brinda crecimiento laboral por 
medio de los ascensos.  
 
8. ¿Que aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar 
su condicion de compañía exitosa? 
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De los empleados entrevistados de la compañía SIDENAL S.A se puede 
concluir que el 60% (3) afirma que el principal aspecto que debe mejorar la 
empresa es la ampliacion de los puntos de venta en el pais, seguido del 20% 
(1) opina que deben darse a conocer en la pequeñas industrias y finalmente 





ENTREVISTA APLICADA A LOS CLIENTES DE SIDENAL S.A  
 
 
FICHA TÉCNICA DE LA ENTEVISTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE SIDENAL S.A  
            
Realizada por:  Natalie Piñeros y Natalia Correa     
            
Elemento último de la muestra: Hombres y mujeres entre los 30 y 50 años 
            
Unidad de muestreo: SIDENAL S.A       
            
Procedimiento de muestreo: Método:  Entrevista personal   
            
Fecha de realización: Miércoles  8 de Septiembre de 2010   
            
Tamaño de la muestra:  10 entrevistas       




            
 
Según la muestra seleccionada de los diez clientes entrevistados en la 
organización SIDENAL S.A, el 70% (7) es de género masculino y el 30% (3) 





                        
El rango de edades de las clientes entrevistadas de SIDENAL S.A. es del 
20% (2) son clientes menores de 30 años y el 80% (8) son personas entre 30 
y 50 años de edad.  
 
CUESTIONARIO 
1 ¿Considera usted que la empresa en mención puede ser considerada una 
compañía exitosa?  
De los clientes encuestados en la empresa SIDENAL S.A, el 100% considera 
a la empresa exitosa, justificados por la variedad de cada uno de los 
productos que  satisfacen las necesidades de los consumidores finales, 
ofreciendo productos innovadores y de alta calidad; consideran que la 
empresa ha tenido una trayectoria impecable de constancia a través de los 
años y reconocimiento en el mercado.  
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2. ¿Cuál considera usted el más importante para mantener relaciones 
comerciales con la compañía?      
 
                 
 
De los clientes entrevistados en la compañía SIDENAL S.A el 60% (6) opina 
que la calidad de los productos es el aspecto más importante para mantener 
relaciones comerciales ya que si obtiene productos elaborados con calidad 
no tendrán inconvenientes con su mercancía, y sin dejar atrás el precio de 
los productos, con un 40% (4), ya que finalmente ellos esperan productos 
económicos para lograr una mayor rentabilidad. 
  
3 ¿Cómo califica usted la calidad de los productos que ofrece la compañía?       
       
         .            
 
El aspecto más importante de la empresa SIDENAL S.A. es la Calidad, y se 
pudo evidenciar al aplicar la entrevista a sus  clientes, ya que el 70% (7) de 
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ellos consideran que los productos son de excelente calidad, y tan solo el 
30% (3) restante afirmaron que la calidad de los productos es buena.  
 
4. ¿Cuál considera usted que es una debilidad para la compañía? 
     
            
 
En cuanto a las debilidadesde la compañía SIDENAL S.A, el 60%  (6) de los 
entrevistados opinan que la atencion al usuario predomina, ya que no existe 
una asesoria a la hora de elegir un producto de acuerdo a la necesidad lo 
cual hace que el cliente no conozca la variedad de los productos con los que 
cuenta la empresa, seguido con un 40% (4) se encuentra la entrega de 
productos como otra debilidad percibida por los clientes. 
 
5. Por favor de una sugerencia y / o recomendación a la compañía para ser 
una organización más competitiva y exitosa 
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Finalmente, las sugerencias brindadas a la empresa de familia SIDENAL S.A 
por los diez clientes entrevistados fueron: Agilizar la entrega de pedidos con 
un 40% (4), para que esta sea de una manera pronta y oportuna, seguido de 
la ampliación de sus puntos de venta con el 30% (3), luego con un 20% (2) 
facilitar el mercado de los pequeños comerciantes, ya que manifestaron que 
le dan una mayor prioridad a las grandes compañias, dejando a un lado las 
pequeñas empresas y finalemente con un 10% (1) con la atención por parte 
de los vendedores lo cual argumentan que el área comercial debería 
realizarles visitas con mayor frecuencia. 
 
 G Y J FERRETERIAS EMPRESAS DE ACERO S.A 
 
ENTREVISTA DIRECTIVO G Y J FERRETERIAS  S.A  
ACTA N. 2  
El día 4 de Septiembre de 2010, siendo las 9:00am. Se da inicio a la 
entrevista programada a las empresa  G y J FERRETERIAS EMPRESAS DE 
ACERO con el doctor LUIS FERNANDO RODRIGUEZ LAYTON,  quien 
actualmente ocupa el cargo de Gerente en la sede de Duitama (Boyacá), se 
realizaron las preguntas  previamente establecidas en el Anexo No. 1 
Entrevista 
1. ¿En qué lugar y fecha fue fundada la empresa? 
Rta/: Somos una Organización Comercializadora de Aceros de gran 
trascendencia en el mercado con más de 36 años de experiencia. Se fundó 
en el año 1973 en la ciudad de la ciudad de Duitama denominada G y J 
conocida como la de la calle 16, con el transcurso de los años se fueron 
ampliando nuestras sedes hasta el día de hoy que estamos en gran parte de 
los departamentos del país.  
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2. ¿Quiénes fueron sus fundadores? 
Rta/: Sus fundadores fueron: Los hermanos de origen Boyacense Gustavo y 
Jaime Ramírez  
3. ¿Cuáles fueron las principales motivaciones que impulsaron la idea de 
crear esta empresa? 
Rta/: Esta organización decide iniciar su actividad comercial por la necesidad 
de crear nuevas oportunidades de trabajo y bienestar para un número 
importante de familias. Nuestra principal motivación fue brindarle al 
Departamento una empresa sólida, siendo grandes importadores, 
comercializadores, distribuidores y transformadores de aceros producidos por 
las Siderúrgicas Mundiales y Nacionales.  
4. ¿Cómo fueron las circunstancias en términos de recursos financieros, 
tecnológicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa? 
Rta/: En términos de infraestructura y solidez, G&J para ese momento 
contaba con la mejor tecnología para ese tiempo y la mano de obra 
calificada, algo que a medida de los años se ha ido transformando hasta 
llegar al día de hoy donde contamos con tecnología de punta que permite 
altos niveles de calidad en todos nuestros procesos, se adopta también un 
código de buen gobierno que le permita garantizar la promoción y 
consolidación de un una empresa confiable, transparente y responsable, 
conformada por una Junta Directiva con miembros no funcionarios y terceros 
de las más altas calidades especialistas en sus áreas, que apoyen y 
acompañen el logro los objetivos. 
5. ¿La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en 
sus procesos productivos? 
Rta/: Si. Nos comprometemos a satisfacer los requisitos establecidos y 
acordados con  la industria de la construcción, empresas del sector 
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metalmecánico y agro, y demás partes interesadas, comprometiéndonos con 
el mejoramiento continuo de los procesos y de nuestro sistema empresarial. 
6. ¿La compañía poseen actualmente certificación en normas ISO 9.000?  
(Si su respuesta es no, explíquenos ¿por qué aun no?) 
Rta/: Si. Gracias a la gestión organizacional y el logro de objetivos, contamos 
con el certificado de Calidad NTC ISO 9001: 2000 que es aplicable a las 
siguientes actividades: Comercialización y distribución de productos de acero 
y de la construcción para la industria metal mecánica, sector agrícola y obras 
en general. (Todas las sedes). Transformaciones de barras y rollos para 
refuerzo de concreto en productos figurados para la construcción (Sedes de 
Sabaneta, de Bogotá, Barranquilla y Duitama. Corte transversal de lámina, 
dirigida al sector industrial (Sede Barranquilla) 
7. ¿Cada cuánto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigación de 
mercados? 
Rta/:De acuerdo a las necesidades y expectativas del cliente,se realizan  
investigaciones de mercado, indagamos la competencia, asistimos a 
seminarios, exposiciones o ferias .Nuestra sigla G&J que significa G de 
Grandes en volumen y la J de Justos en precios, se ha convertido en el 
slogan de distinción en el mercado, marcada por una trayectoria exitosa de 
experiencia, atendiendo satisfactoriamente las necesidades del mercado 
Colombiano en todo lo relacionado con productos para la construcción, la 
metalmecánica y el agro.  
8. ¿Cada cuánto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovación de 
sus productos y/o servicios?  
Rta/: Día a día junto con nuestros aliados estratégicos construimos una 
sólida organización brindando productos innovadores, buscamos 
manifestarlo en la diaria actuación de una manera positiva y proactiva, 
adaptadnos a los cambios y requerimientos de orden exterior e interior. 
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9. ¿Cómo desarrolla la empresa sus procesos de innovación dentro de sus 
líneas de productos y/o servicios? 
Rta/: El departamento de producción, implementa tres fases principales para 
cada uno de las técnicas las cuales son: la fase idea: es cuando se concibe 
la idea y se desarrollan cada uno de los pasos para transformarla, la fase de 
desarrollo: es cuando se pone en práctica la innovación y por último la fase 
de protección que quiere decir que intentamos proteger la idea contra el 
posible plagio de la competencia. 
10. ¿Cuál considera que es el valor agregado de los productos 
comercializados por la empresa que más valora sus clientes? 
Rta/:La innovación en nuestros productos, ya que somos grandes 
importadores, comercializadores, distribuidores y transformadores de aceros 
producidos por las Siderúrgicas Mundiales y Nacionales y de las empresas 
fabricantes de materiales para la construcción, todos respaldan nuestra 
gestión para proveer a nivel nacional a clientes y consumidores productos y 
servicios de alta calidad,  en las cantidades y variedades requeridas. 
11. ¿La empresa posee actualmente políticas y programas de gerencia del 
servicio para sus clientes? 
Rta/: Si. Para nosotros la continua comunicación entre los procesos y la 
gerencia,  es permanente y constante, medimos el nivel de satisfacción de 
los clientes, respondemos inmediatamente a sus inquietudes o reclamos, y 
de esta manera se retroalimenta a la gerencia para buscar las posibles 
soluciones. 
12. ¿La empresa implementa actualmente algún programa que mida los 
niveles de satisfacción de sus clientes? 
Rta/: Si. Cualquier persona puede consultar la página web en el link del 
servicio al cliente encontraran formularios para contactarnos, con el fin de 
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registrar y dar atención a los reclamos, también se implementó un formato de 
quejas y reclamos. 
13. ¿La empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retención 
de sus clientes? 
Rta/: Si, implementamos un programa de fidelización para nuestros mejores 
clientes y contamos con bases de datos con información básica de los 
clientes. 
14. ¿Cuál es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus 
clientes? 
Rta/: En algunos meses, se tienen gran demanda de los productos y 
servicios, por lo que el  tiempo de cumplimiento es de 45 días siendo a veces 
muy largo para los clientes. 
15. ¿Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los 
empleados de los cargos medios y bajos de la compañía? 
Rta/:Para GYJ Ferreterías es de vital importancia todos nuestros 
colaboradores, por tal razón, tratamos a los empleados con justicia y calidad, 
fomentamos el trabajo en equipo, maximizamos la satisfacción de cada uno 
de nuestros trabajadores, brindamos los recursos necesarios, tomando 
iniciativa, fomentando asensos, aprovechando la creatividad y 
recompensando los desempeños. 
16. ¿Bajo qué parámetros la empresa desarrolla sus procesos de selección 
de personal? 
Rta/: Para los niveles operarios se busca capital humano con experiencia en 
el manejo de maquinaria, adicional a esto, se tienen alianzas con el SENA  
para el envío de aprendices a la empresa. 
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17. ¿La empresa desarrolla programa de capacitación para sus empleados? 
Rta/: Si.  Constantemente capacitamos al personal en cada una de las áreas 
y procesos para poder formar empleados íntegros. 
18. ¿La empresa implementa dentro de su organización modelos de 
participación de sus empleados en algunos de los procesos de toma de 
decisiones?  
Rta/: Si, se permite la participación para mejorar algunos procesos de 
producción,   en donde se tiene en cuenta su experiencia, ya que esta  es 
fundamental. 
19. ¿La empresa implementa círculos de calidad o comités de trabajo 
mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los 
empleados? 
Rta/: Si se implementa, y es necesario que cada departamento además de 
realizar sus actividades, busque la forma de complementarse para entregar 
un mejor producto y servicio a los clientes. 
20. ¿La empresa actualmente posee algún tipo de programa enfocado a 
desarrollar responsabilidad social empresarial? 
Rta/: Adoptamos el Código del Buen Gobierno que permite garantizar la 
promoción y consolidación de una empresa confiable, transparente y 
responsable; funciona con un auténtico equipo de trabajo de alto 
rendimiento, mediante el dialogo, la confianza y el compromiso social como 
un propósito común  “Se predica con el ejemplo” 
21. ¿La empresa desarrolla algún proceso de forma directa en pro de la 
preservación y protección del medio ambiente? 
Rta/:En este momento no contamos con un programa establecido, pero 
tratamos de utilizar de la mejor manera posible las materias primas, con 
respecto a la tecnología que tienen la empresa, realizamos mantenimientos a 
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cada una de la máquinas e instrumentos de los procesos, para contribuir a la 
protección del medio ambiente.  
22. Para el manejo de las empresas familiares colombianas, ¿cual considera 
usted debe ser la condición fundamental para alcanzar el éxito empresarial? 
Rta/: Tal vez, aprender a separar los temas financieros de la empresa de las 
necesidades que se tengan como familia, es decir que cada persona esté 
consciente de su participación accionaria en la compañía y de las labores 
que debe cumplir como funcionario de la compañía. 
23. Que sugerencias y/o recomendaciones daría a los futuros empresarios al 
momento de crear su propia empresa familiar.  
Rta/: Una recomendación que podría sugerir es trabajar con disciplina y 
responsabilidad, contar un con equipo de trabajo altamente capacitado y 
adaptarse a cada uno de los cambios en el mercado y tecnológicos. 
 
ENCUESTAS APLICADA A LOS EMPLEADOS DE G&J FERRETERIAS 
EMPRESAS DE ACERO S.A 
 
FICHA TÉCNICA DE LA ENTEVISTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE G&J 
FERRETERIAS S.A 
            
Realizada por:   Natalie Piñeros y Natalia Correa     
            
Elemento último de la muestra: Hombres y mujeres mayores de 18 años 
            
Unidad de muestreo: G & J FERRETERIAS EMPRESAS DE ACERO S.A 
            
Procedimiento de muestreo: Método:  Entrevista presencial   
            
Fecha de realización: Sábado 4 de Septiembre de 2010   
            
Tamaño de la muestra:  5 entrevistas       




                     
 
De acuerdo a la muestra seleccionada de la organización G&J Ferreterías,  el 
60% (3) es de género femenino y el 40% (2) restante es género masculino. 
 
NIVEL DE CARGO 
                           
De los trabajadores entrevistados en la organización G&J Ferreterías, el 60% 
(3) desempeñan funciones en la parte administrativa y el 40% (2) restante 
laboran en el área de producción en la parte operativa. 
CUESTIONARIO 
1. ¿Considera usted a su empresa como una organización exitosa?  
En G&J Ferreterías el total de los empleados entrevistados, es decir el 100% 
(5) están conscientes del éxito que posee la compañía en la que laboran  ya 
que ha tenido una trayectoria de larga duración en el mercado y por esta 
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razón a llevado al crecimiento constante de la empresa en el sector 
siderúrgico.  
  
2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es: Alto, 
Medio, Bajo y Muy Bajo 
 
              
 
Al indagar sobre el nivel salarial que brinda la organización G&J Ferreterías  
a su colaboradores, el 80% (4) consideran que su sueldo mensual que 
reciben por su trabajo es medio, básicamente porque lo comparan con sus 
funciones con respecto a otras empresas. Por otra parte, el 20% (1) restante 
afirma que el salario que recibe es alto de acuerdo a sus labores y funciones 
realizadas.  
 
3 ¿Cómo califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta 
compañía? 
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En la empresa G&J Ferreterías, el 20% (1) de los entrevistados a la pregunta 
anterior, opinan que el trato que reciben es Excelente, debido a que existen 
las buenas relaciones interpersonales y por el compromiso de la gerencia 
con sus colaboradores y el 80% (4) restante considera que el trato es bueno 
ya que afirman que son cordiales y justos pero poco permisivos con sus 
empleados. 
 
4. ¿Cuál de los siguientes aspectos considera usted que es la principal 
fortaleza de la compañía? 
                              
 
La opinión de los empleados entrevistados de G&J Ferreterías en cuanto a la 
principal fortaleza, está dividido de la siguiente manera: el 40% (2) afirma 
que es la calidad de los productos, de la misma forma un 40% (2) coinciden 
que es el recurso humano y finalmente el 20% (1) respondió que es la 
innovación.   
   
5. ¿Ha recibido usted alguna capacitación por parte de la compañía en el 
último año de labores?  
A esta pregunta los trabajadores entrevistados de la organización G&J 
Ferreterías  el 100% (5) confirmaron que han recibido capacitación en temas 
relacionados en la producción, trabajo en equipo, calidad, sistemas, entre 
otros para el mejoramiento continua de la empresa. 
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6. ¿Recibe usted algún tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la 
compañía?     
En la empresa G&J Ferreterias el 100% (5) de los colaboradores estuvieron 
de acuerdo que han recibido reconociemientos por sus desempeños 
laborales y algunos manifestaron que esas retribuciones las reconocen 
economicamente y con bonos SODEXO.   
 
7. ¿La compañía ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento 
laboral? 
                   
 
El 80% de los trabajadores entrevistados de la organización G&J Ferreterías 
considera que si hay oportunidades de crecimiento laboral presentes en el 
área de producción por medio de los auxilios educativos. El 20% restante 
dice que pueden obtener ascensos según sus logros destacados en la 
organización por medio oportunidades que esta les puede brindar.   
 
8. ¿Que aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar 
su condicion de compañía exitosa? 
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Finalmete a la ultima pregunta de las entrevistas aplicadas a los empleados 
de G&J Ferreterías el 60% (3) concluyo que el principal aspecto que debe 
mejorar la empresa es tener a todo su equipo de trabajo capacitado y un 
40% (2) afirman que deben enfocarse en la prestacion del servicio al cliente. 
 
ENCUESTAS APLICADA A LOS CLIENTES DE G&J FERRETERIAS 
EMPRESAS DE ACERO S.A 
 
FICHA TÉCNICA DE LA ENTEVISTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE SIDENAL S.A  
            
Realizada por:  Natalie Piñeros  y Natalia Correa     
            
Elemento último de la muestra: Hombres y mujeres entre los 30 y 50 años 
            
Unidad de muestreo: G&J FERRETERIAS  EMPRESAS DE ACERO 
S.A       
            
Procedimiento de muestreo: Método:  Entrevista personal   
            
Fecha de realización: Jueves  9  de Septiembre de 2010   
            
Tamaño de la muestra:  10 entrevistas       
            
 
GENERO 
                   
A la empresa familiar G&J FERRETERIAS se le aplicó la entrevista a 10 de 
sus clientes, de los cuales el 80% (8) es del género masculino y el 20% (2) 
restante de la muestra es de género femenino.   
EDAD 
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De la muestra tomada a los clientes de la compañía G&J FERRETERIAS, el 
70% (7) tienen menos de 30 años de edad, seguido del 20% (2) oscilan entre 
los 30 y 50 años y finalmente el 10% (1) son mayores de 50 años. 
CUESTIONARIO 
1 ¿Considera usted que la empresa en mención puede ser considerada una 
compañía exitosa?  
A la pregunta considera usted que la compañía G&J FERRETRIAS es 
exitosa, el 100% (10) de los clientes entrevistados estuvieron de acurdo que 
la empresa es exitosa, justificados por el liderazgo con el que cuentan en el 
sector siderúrgico gracias a la tecnificación de la elaboración de sus 
productos.  
 
2. ¿Cuál considera usted el más importante para mantener relaciones 
comerciales con la compañía?        
                 
A la pregunta anterior el 50%(5) de los clientes entrevistados opinan que los 
precios de los productos es uno de los aspectos más importantes para 
 154 
mantener relaciones comerciales, seguido de la calidad de los productos con 
el 30% (3) y para concluir, tan solo el 20% (2) afirmaron que lo más 
importante es la innovación de los productos. 
 
 3 ¿Cómo califica usted la calidad de los productos que ofrece la compañía?       
       
         .            
Para la empresa G&J FERRETERIAS, la calidad de los productos es de vital 
importancia, por tal razón, de la muestra tomada, a esta pregunta el 70% (7) 
estuvo de acuerdo que los productos que les ofrece la compañía son 
excelentes y con un 30% (3) opinaron que es buena. 
 
4. ¿Cuál considera usted que es una debilidad para la compañía? 
 
                 
Para los clientes entrevistados de G&J FERRETERIAS, la debilidad más 
frecuente se presenta en la atencion al usuario con un 80% (8), debido a que 
no estan conformes con el servicio prestado de alunos colaboradores al 
momento de estar realizando su pedido, seguido de  la entrega de los 
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pédidos representado con el 10% (1), argumentando que en varias 
ocaciones no han sido puntuales al entegar la mercancia a la hora pactada y 
el 10% (1) restante se ve reflejado los altos precios de los productos. 
   
 
5. Por favor de una sugerencia y / o recomendación a la compañía para ser 
una organización más competitiva y exitosa 
                       
Los clientes de G&J FERRETERIAS manifestaron que para que la 
organización se exitosa se debe prestar mayor atencion en la entrega y 
rápidez de los pédidos, ya que el 50% (5) esta inconforme con la puntualidad 
en la entrega oportuna de estos.  EL 30% (3) dio como sugerencia que la 
empresa debe dar a conocer con exactitud las caracterisitcas de cada uno de 
los productos que existen en el mercado y finalmente el 20% (2) restante 








 FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA. 
ENTREVISTA DIRECTIVO G Y J FERRETERIAS  S.A  
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ACTA N. 3  
El día 6 de Septiembre de 2010, siendo las 5:00pmse inicia la entrevista 
realizando las preguntas previamente establecidas en el anexo 1,  a la 
señorita SANDRA MILENA ALBARRACIN DIAZ, quien se desempeña en el 
cargo de Gerente General de la empresa FUNDICIONES ALBARRACIN 
LTDA 
Entrevista 
1. ¿En qué lugar y fecha fue fundada la empresa? 
Rta/: Se fundó el 4 de Abril del año 2000 en la ciudad de Duitama.   
2. ¿Quiénes fueron sus fundadores? 
Rta/: Sus fundadores fueron: Tito Albarracín, Rodolfo Albarracín y Rafael 
Antonio Albarracín.   
3. ¿Cuáles fueron las principales motivaciones que impulsaron la idea de 
crear esta empresa? 
Rta/: Aprovechando el potencial y la capacidad de producción que tiene 
Boyacá en cuanto al sector del acero, y aprovechando los estudios 
profesionales que habían realizado y su conocimiento en este sector 
decidieron fundar la compañía y empezar con la producción poco a poco de 
barras corrugadas de pequeñas medidas, y con el pasar de el tiempo se han 
ido implementando nuevos productos.  
4. ¿Cómo fueron las circunstancias en términos de recursos financieros, 
tecnológicos y/o fabriles con las cuales inicio labores la empresa? 
Rta/: Fue una inversión de los socios, prestamos con entidades bancarias 
para realizar la inversión en maquinaria, y poco a poco se ha ido mejorando 
la infraestructura de la compañía. 
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5. ¿La empresa implementa actualmente procedimientos de calidad total en 
sus procesos productivos? 
Rta/: Para este tipo de empresas es muy importante contar con la calidad 
certificada para sus productos, ya que son requeridos principalmente en el 
sector de la construcción, además es una de nuestras principales variables y 
cada día buscamos mejorar en todos los sentidos no solo en los productos, 
sino también en la calidad del servicio. La norma NTC 161, para barras y 
rollos lisos y corrugados de acero al carbón la adquirimos recientemente. 
6. ¿La compañía posee actualmente certificación en normas ISO 9.000?  (Si 
su respuesta es no, explíquenos ¿por qué aun no?) 
Rta/: La norma NTC 161, para barras y rollos lisos y corrugados de acero al 
carbón la adquirimos recientemente, y estamos en búsqueda de la 
certificación de otras normas de calidad aplicables a esta compañía. 
7. ¿Cada cuánto tiempo la empresa desarrolla procesos de investigación de 
mercados? 
Rta/: La empresa tiene definido un presupuesto para la investigación de 
mercados, permanentemente evaluamos los cambios que ocurren en el 
sector y analizamos detalladamente  las nuevas tendencias para el mercado 
y las necesidades de los clientes. 
8. ¿Cada cuánto tiempo la empresa desarrolla procesos de innovación de 
sus productos y/o servicios?  
Rta/: Constantemente y gracias al desarrollo tecnológico mundial, se esta 
estudiando la manera de innovar y conocer diferentes artículos que se 
puedan desarrollar en la compañía teniendo en cuenta la capacidad de 
producción. 
9. ¿Cómo desarrolla la empresa sus procesos de innovación dentro de sus 
líneas de productos y/o servicios? 
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Rta/: Se han implementado diferentes maneras de presentar nuestros 
productos, ya que últimamente decidimos realizar la comercialización de 
mallas con las barras que producimos.  
10. ¿Cuál considera que es el valor agregado de los productos 
comercializados por la empresa que más valora sus clientes? 
Rta/: Somos una empresa pequeña y por lo tanto contamos con un cuidado 
más riguroso, cada detalle en cuanto a los componentes, la selección de la 
materia prima y por esta razón brindamos confianza en los clientes, además 
nuestros técnicos de calidad están siempre dispuestos a brindar asesoría 
personalizada en cuanto a la elección de materiales según la necesidad del 
cliente.  
11. ¿La empresa posee actualmente políticas y programas de gerencia del 
servicio para sus clientes? 
Rta/: Si en la organización es de vital importancia la buena relación y 
comunicación de todas las áreas, fomentamos las relaciones amables, 
cálidas y cordiales entre nuestros empleados desde los niveles más altos a 
los inferiores.  
12. ¿La empresa implementa actualmente algún programa que mida los 
niveles de satisfacción de sus clientes? 
Rta/: Si los clientes tienen la posibilidad en nuestras oficinas de interactuar 
con el personal de servicio al cliente y dejar sus sugerencias en cuanto al 
producto y a la manera de cómo fue atendido en nuestro punto de venta. 
 
13. ¿La empresa posee actualmente programas de C.R.M. para la retención 
de sus clientes? 
Rta/: En este momento no tenemos un programa, pero contamos con una 
base de datos sistematizada con cada uno de los datos de nuestros clientes. 
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14. ¿Cuál es la principal queja o reclamo que formulan para la empresa sus 
clientes? 
Rta/: Algunas veces la demora en la entrega de los pedidos, pero es algo 
que estamos tratando de solucionar poco a poco. 
15. ¿Qué tipo de estrategias desarrolla la empresa para motivar a los 
empleados de los cargos medios y bajos de la compañía? 
Rta/: Fundiciones Albarracín, cuenta con incentivos y bonos para aquellos  
empleados que se destacan por su compromiso y responsabilidad, de esta 
manera se premia mensualmente al empelado el mes, en ocasiones y 
dependiendo de la situación  se entregan bonificaciones o primas de 
producción.  
16. ¿Bajo qué parámetros la empresa desarrolla sus procesos de selección 
de personal? 
Rta/: Existe un esquema de contratación para la selección del personal. Se  
aplican una serie de entrevistas, pruebas según el cargo al cual va a aplicar y 
se estudia muy bien la hoja de vida pues en estos cargos es bien importante 
la experiencia que se tenga para el manejo de materiales y maquinaria.  
17. ¿La empresa desarrolla programa de capacitación para sus empleados? 
Rta/: Si. Constantemente capacitamos al personal en cada una de las áreas 
y procesos para poder formar empleados íntegros, en compañía de las 
aseguradoras se realizan capacitaciones en cuanto a prevención de 
accidentes de trabajo y salud ocupacional.  
18. ¿La empresa implementa dentro de su organización modelos de 
participación de sus empleados en algunos de los procesos de toma de 
decisiones?  
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Rta/: En algunas ocasiones tenemos en cuenta las opiniones o sugerencias 
de los trabajadores, en especial los del área de producción, ya que 
finalmente ellos conocen cada uno de las etapas de producción.       
19. ¿La empresa implementa círculos de calidad o comités de trabajo 
mediante los cuales se fomente la labor en equipo por parte de los 
empleados? 
Rta/: Implementamos comités de grupos de trabajo que permiten la 
participación de los trabajadores para encontrar las posibles soluciones y 
disminuir las reclamaciones o sugerencias de nuestros clientes 
20. ¿La empresa actualmente posee algún tipo de programa enfocado a 
desarrollar responsabilidad social empresarial? 
Rta/: Si estamos muy comprometidos con la educación de niños de escasos 
recursos de la ciudad y obviamente con los hijos de nuestros trabajadores a 
quienes se les han dado cursos didácticos, cognoscitivos, recreativos donde 
puedan encontrar otras facetas y  desarrollar otras actividades diferentes a 
las de sus colegios.  
21. ¿La empresa desarrolla algún proceso de forma directa en pro de la 
preservación y protección del medio ambiente? 
Rta/: La compañía siempre se preocupa por la preservación del medio 
ambiente y por eso se están implementando en este momento medidas para 
disminuir los efectos nocivos que pueda generar la empresa, en este 
momento se esta trabajando duro para lograr la compra de un depurador de 
humos de la mas alta calidad, que sin duda disminuirá de una manera 
notable el riesgo para el medio ambiente por parte de la empresa. 
22. Para el manejo de las empresas familiares colombianas, ¿Cual considera 
usted debe ser la condición fundamental para alcanzar el éxito empresarial? 
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Rta/: Las empresas familiares son unas instituciones con diferentes 
perspectivas, donde la familia y la empresa forman un solo ente por tal 
motivo hay que estudiar muy bien los lineamientos que este tipo de 
empresas requieren ya que son totalmente diferentes a los de otro tipo de 
empresas. 
23. Que sugerencias y/o recomendaciones daría a los futuros empresarios al 
momento de crear su propia empresa familiar.  
Rta/: Que se informen, estudien muy bien el mercado y la competencia saber 
cuales son su debilidades y sus fortalezas, hacer una planeación estratégica 
de todos los aspectos y áreas que se van a adoptar en la compañía y 
finalmente analicen si lo que tienen para mostrar y vender es los correcto o si 
por el contrario todavía les hace falta buscar mayores posibilidades de 
permanecer en el mercado.  
 
ENCUESTAS APLICADA A LOS EMPLEADOS DE FUNDICIONES 
ALBARRACÍN LTDA. 
FICHA TÉCNICA DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE FUNDICIONES 
ALBARRACÍN 
            
Realizada por:  Natalie Piñeros y Natalia Correa     
            
Elemento último de la muestra: Hombres y mujeres mayores de 18 años 
            
Unidad de muestreo: FUNDICIONES ALBARRACÍN Ltda.   
            
Procedimiento de muestreo: Método:  Entrevista presencial   
            
Fecha de realización: Lunes 6 de Septiembre de 2010   
            
Tamaño de la muestra: 5 entrevistas       





                               
En la empresa FUNDICIONES ALBARRACÍN el 60% (3) del personal 
entrevistado pertenecen al género femenino y el 40% (2) restante es del 
género masculino. 
NIVEL DE CARGO 
                     
De acuerdo a la muestra seleccionada en FUNDICIONES ALBARRACÍN 
LTDA, el 80% (4) se desempeñan en la empresa en cargos administrativos y 
el 20% (1) realizan funciones en el área de producción. 
CUESTIONARIO 
1. ¿Considera usted a su empresa como una organización exitosa?  
Para la organización FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA todo el personal 
entrevistado, es decir el 100% (5) afirmaron que su organización es exitosa, 
el equipo de trabajo es sólido y se suplen las necesidades de los clientes con 
calidad y esfuerzo  
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 2. Considera usted que el nivel salarial que recibe por su trabajo es: Alto, 
Medio, Bajo y Muy Bajo 
 
              
A esta pregunta del nivel salarial que brinda la organización FUNDICIONES 
ALBARRACIN LTDA, el 20% (1) de los trabajadores opinaron que el sueldo 
es alto porque es acorde a su nivel laboral y sus funciones desempeñadas 
pero el 80% (4) restante consideran que su salario es medio, debido a que 
tienen un nivel de educación más alto en comparación con otros trabajadores 
de las demás áreas y el salario es similar al de ellos 
 
3 ¿Cómo califica usted el trato que recibe el personal que trabaja en esta 
compañía? 
                            
 
A nuestra pregunta el 80% (4) de los empleados entrevistados de la empresa  
FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA creen que el trato que reciben es 
excelente, debido a que sus dirigentes son respetuosas y amables en el trato 
creando un ambiente laboral agradable, mientras que el 20%  considera que 
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es bueno porque dicen que existen algunas preferencias para algunos 
empleados.   
 
4. ¿Cuál de los siguientes aspectos considera usted que es la principal 
fortaleza de la compañía? 
                                
 
Para los empleados de la empresa  FUNDICIONES ALBARRACIN el 60% (3) 
de los entrevistados consideran la calidad como una de las principales 
fortalezas con las que cuenta la organización ya que está presente en todos 
los productos, servicios y procesos de la compañía, un  20% (1) opina que es 
la innovación es uno de los aspectos relevantes, ya que este es clave  para 
el éxito empresarial en una empresa en el mercado y finalmente el otro 20% 
(1) concluyó que la variable más representativa con la que cuenta la 
compañía es el recurso humano, ya que gracias a él, la empresa proporciona 
productos y servicios que satisfacen las necesidades de los clientes. 
   
5. ¿Ha recibido usted alguna capacitación por parte de la compañía en el 
último año de labores?  
Según la muestra tomada a la empresa familiar FUNDICIONES 
ALBARRACIN LTDA, el 100% (5) afirmaron que han recibido capacitación en 
los últimos meses  relacionados en el área de mercadeo, calidad, ARP, en el 
área de producción, entre otras.  
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6. ¿Recibe usted algún tipo de incentivo diferente a su salario por parte de la 
compañía?     
Para la compañía FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA es de vital 
importancia contar con su equipo de trabajo motivado y comprometido, por 
tal razón el 100% (5) de los entrevistados respondieron que han recibido 
incentivos por sus desempeños laborales. 
 
7. ¿La compañía ofrece a sus empleados oportunidades de crecimiento 
laboral? 
                       
Con respecto a las oportunidades de crecimiento laboral, el 60% (3) de los 
colaboradores entrevistados afirman que en FUNDICIONES ALBARRACIN 
LTDA  si existen las oportunidades de crecimiento laboral, se les otorgan 
auxilios educativos para que puedan crecer con la organización. El 40% 
restante dice tener oportunidades de crecimiento laboral por medio de 
ascensos por medio de la rotación de las actividades en donde se logra 
aprender las funciones de cada uno de los trabajadores   
 
8. ¿Que aspectos considera usted debe mejorar la empresa para aumentar 
su condicion de compañía exitosa? 
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A la última pregunta de la entrevista realizada a la empresa FUNDICIONES 
ALBARRACIN LTDA, un 40% (2) de los empleados entrevistarodos opinaron 
que se debe invertir en la ampliación delos puntos de venta, de igual forma, 
otro 40% (2) consideran que deben enfocarse en la publicidad realizando 
pautas comerciales, promociones, descuentos, entre otros para darse a 
conocer más al público y el 20% (1) afirmaron que se debe fomentar el 
sentido de pertenencia de algunos trabajadores de la organización.   
 
ENCUESTAS APLICADA A LOS CLIENTES DE FUNDICIONES 
ALBARRACIN LTDA 
 
FICHA TÉCNICA DE LA ENTEVISTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE FUNDICIONES 
ALBARRACIN LTDA  
            
Realizada por:  Natalie Piñeros y Natalia Correa      
            
Elemento último de la muestra: Hombres y mujeres entre los 30 y 50 años 
            
Unidad de muestreo: FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA       
            
Procedimiento de muestreo: Método:  Entrevista personal   
            
Fecha de realización: Viernes 10  de Septiembre de 2010   
            
Tamaño de la muestra:  10 entrevistas       
            
 
GENERO  
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De la muestra tomada a la compañía FUNDICIONES ALBARRACÍN EL 70% 
(7) de sus clientes pertenecen al género masculino y el 30% (3) restante de 
la muestra tomada pertenece al género femenino.   
EDAD 
                          
Según la edad registra de los clientes entrevistados en la empresa 
FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA, el 50% (5) tienen menos de 30 años de 
edad, seguido del 30% (3) oscilan entre los 30 y 50 años y finalmente el 20% 
(2) son mayores de 50 años. 
CUESTIONARIO 
1 ¿Considera usted que la empresa en mención puede ser considerada una 
compañía exitosa?  
Según la pregunta anterior, el 100% (10) de los clientes entrevistados, están 
de acuerdo que la compañía FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA es exitosa, 
ya que cuentan con un portafolio de productos diversificado y precios 
competitivos respondiendo a las necesidades de los clientes.  
 
2. ¿Cuál considera usted el más importante para mantener relaciones 
comerciales con la compañía?        
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A la pregunta cuál considera usted el más importante para mantener 
relaciones comerciales, el 50%(5) de los clientes entrevistados afirman que 
es la calidad de los productos, ya que estos son elaborados mediante 
procesos estandarizados lo que permite una mayor eficiencia y efectividad, 
seguido de los precios de los productos con el 40% (4) y para concluir, tan 
solo el 10% (1) opinan que lo más importante es el servicio al cliente. 
  
3 ¿Cómo califica usted la calidad de los productos que ofrece la compañía?       
       
         .            
 
De la muestra tomada en la organización FUNDICIONES ALBARRACIN 
LTDA el 40% (4) de los clientes entrevistados calificaron la calidad excelente, 
argumentados por los procesos de producción e implementación de las 
normas de calidad, el 60% (6) restante, afirma que los productos son de 
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buena calidad, pero aclaran que las fallas presentadas no son inherentes al 
producto, sino por inconvenientes presentados en la atención a los usuarios. 
 
4. ¿Cuál considera usted que es una debilidad para la compañía?   
         
 
Según los clientes entrevistados de FUNDICIONES ALBARRACIN LTDA, la 
debilidad más relevante se evidencia en la atención al usuario con el 50% 
(5), argumentando que el servicio prestado por algunos funcionarios no es el 
mas cordial y que en ocaciones se demoran bastante cuando van a reclamar 
sus productos por ventanilla, en cuanto la falta de variedad de los productos 
se ve reflejado con un 30% (3). Para el 20% (2) restante opinan que una 
debilidad que se evidencia en la empresa es la entrega de los pedidos ya 
que esta no es la mas eficaz y oportuna. 
 
5. Por favor de una sugerencia y / o recomendación a la compañía para ser 
una organización más competitiva y exitosa 
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En la quinta y última pregunta de la entrevista, los clientes consideraron las 
siguientes sugerencias para que la empresa FUNDICIONES ALBARRACÍN 
LTDA sea mas competente y exitosa:  el 40% (4) sugiere la ampliación de los 
puntos de venta, ya que esto les permitirá acceder de una manera pronta y 
oportuna a todo el portafolio de productos. EL 30% (3) consiedera que se 
deben realizar promociones para los clientes, ya que de esta manera ellos 
adquieren diferentes productos para poderlos conocer; un 20% (2), dio como 
sugerencia a la empresa el trato y amabilidad por parte de algunos 
empleados hacia los clientes, ya que ellos afirman que el cliente siempre 
tiene la razón y finalmente, el 10% (1) restante considera que se debe hacer 
una ampliacion de productos.  
 
 
 
 
 
 
 
 
